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Sammanfattning: Globaliseringen har bidragit till att effektiv interkulturell 
kommunikation fått allt större betydelse för företag och or-
ganisationer. För en effektiv interkulturell kommunikation 
krävs kompetens hos individen. Mitt syfte med denna upp-
sats är därför att analysera de förutsättningar som finns för 
interkulturell kommunikationskompetens hos personalen på 
Skatteverkets servicekontor. Detta gör jag genom att analy-
sera likheter och skillnader i medarbetarnas uppfattningar 
om mångfald, kommunikation och lärande för att sedan 
koppla dessa till interkulturell kommunikation. Jag har an-
vänt mig av en kvalitativ metod och gjort sex semistrukture-
rade djupintervjuer som jag sedan transkriberat och analyse-
rat. Teorin liksom resultatet bygger på de tre områdena 
mångfald, kommunikation och lärande. Det beskrivs bland 
annat hur mångfald kan påverka en organisation, vad inter-
kulturell kommunikation innebär och hur denna kan utveck-
las genom interkulturellt lärande. Resultatet visar att medar-
betarna är positiva till mångfald men inte överens om hur 
stor påverkan denna har för dem. Det framkommer också att 
kommunikationen fungerar bra men att det ibland uppkom-
mer situationer som kan vara svårhanterliga samt att medar-
betarna lär sig mest genom sina kunder och kolleger. I dis-
kussionen ligger fokus på det resultat som jag ansett vara 
mest uppseendeväckande, exempelvis medarbetarnas okun-
skap kring organisationens mångfaldsarbete, de olika 
gruppbildningarna samt de icke-existerande konflikterna. 
Sammanfattningsvis finns det goda förutsättningar för att 
personalen ska utveckla god interkulturell kommunika-
tionskompetens, men det krävs då att organisationen ger 
medarbetarna den tid och de resurser de behöver för att till-
ägna sig denna kompetens. 
Nyckelord: Interkulturell kommunikation, lärande, mångfald, kommu-
nikation, kulturell intelligens 
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Förord 
Att skriva den här uppsatsen har varit spännande, intressant och utvecklande, men också 
stundvis en svår process. Eftersom jag axlat ansvaret själv har jag fått användning för 
min självdisciplin och min envishet, utan dessa egenskaper hade det varit lätt att ge upp 
någonstans på vägen. Det som gjort processen lättare har varit de människor som hjälpt 
mig och stöttat mig på vägen, tack till er som läst uppsatsen och gett mig tips och idéer.  
Jag sänder ett stort tack till de medarbetare på Skatteverket som medverkat i intervjuer-
na och till deras chefer som tillät mig komma och göra dessa intervjuer, trots min något 
luddiga förklaring kring vad uppsatsen egentligen skulle handla om.  
Slutligen vill jag också tacka mina handledare Maria Löfgren Martinsson och Bosse 
Bergstedt som givit mig väldigt många goda råd på vägen.  
Stort tack till er alla! 
 
Ellen Jingrot  
Lund, maj 2013
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1. Inledning 
Här följer en bakgrundbeskrivning där relevansen av ämnet beskrivs, följt av bakgrun-
den till och mitt val av syfte, frågeställningar, avgränsningar och en presentation av or-
ganisationen som denna studie bygger på. Avslutningsvis följer också en beskrivning av 
uppsatsens disposition. 
 
1.1 Bakgrundsbeskrivning  
I den föränderliga värld vi lever i förändras ständigt våra kommunikationssätt. Internet 
och annan ny teknik gör det möjligt att kommunicera med människor runt om i världen 
dygnet runt, oberoende av var de befinner sig. Globaliseringen sker på många plan och 
människor reser mer och träffar människor från större delar av världen. Till Sverige 
invandrade drygt 100 000 människor år 2012 (Migrationsverket, 2013) av olika anled-
ningar. Dessa människor utgör en stor del av samhället och påverkar detta. Elisabeth 
Plum (2007) skriver att  
 
”cultural difference has a greater impact on business effectiveness than 
we think. Our cultural backgrounds influence the way we think and act 
and the way we interpret each other’s contributions.” (Sid. 1) 
  
Organisationer och företag kan dra nytta av att motverka främlingsfientlighet och ut-
nyttja det faktum att människor har olika erfarenheter, kompetenser och bakgrunder. De 
företag som gör detta på rätt sätt når framgång. Därför är det relevant att se hur interkul-
turell kommunikation fungerar i en organisation och hur denna kan utvecklas för att 
bidra till lärande och framgång. Skatteverket har utsetts till ”Sveriges modernaste myn-
dighet” (Skatteverket, 2013), vilket gör det intressant att utforska hur interkulturell 
kommunikation fungerar och vilka förutsättningar det finns för medarbetarnas utveck-
ling av interkulturell kommunikationskompetens. 
 
1.2 Bakgrund till val av syfte  
För ungefär ett år sedan läste jag kursen Samtal – och intervjuteknik vid Lunds universi-
tet. Jag blev då intresserad av interkulturell kommunikation och tanken att ha detta 
ämne i fokus för min C-uppsats väcktes. Efter en utbytestermin i Australien hade mitt 
intresse för kommunikation med människor från andra kulturer än min egen blivit ännu 
större, vilket gjorde mig besluten att försöka hitta en organisation där det skulle vara 
intressant att undersöka interkulturell kommunikation. För att sätta ämnet i ett samman-
hang lämpligt för personal– och arbetslivsfrågor har jag kopplat detta till mångfald, 
kommunikation och lärande. Samtliga tre områden ser jag som förutsättningar till inter-
kulturell kommunikation, varav det är intressant att se hur medarbetarnas uppfattningar 
kring dessa områden kan kopplas till deras egen interkulturella kommunikationskompe-
tens.  
2 
Min förförståelse av interkulturell kommunikation grundar sig i stort på en distanskurs 
jag läst vid Linnéuniversitetet. Men mina egna erfarenheter av att kommunicera med 
människor från främmande kulturer har självklart också påverkat mig och skapat mina 
åsikter och synsätt. Att utgå helt förutsättningslöst är därför helt omöjligt eftersom jag 
som författare till denna uppsats fungerar som ett subjekt och därmed inte kan vara full-
ständigt objektiv. Min uppväxt i Sverige har påverkat mina perspektiv liksom att jag har 
både arbetat och studerat utomlands, vilket påverkar min syn på, och min förståelse för 
interkulturell kommunikation. Dessa aspekter kan vara viktiga att delge läsaren liksom 
att jag studerar kandidatprogrammet i personal- och arbetslivsfrågor vid Lund universi-
tet, med pedagogik som inriktning. Interkulturell kommunikation är inte ett ämne som 
jag tidigare kommit i kontakt med genom mina studier, däremot har mångfald, kommu-
nikation och lärande varit teman som flera av kurserna jag läst behandlat.  
 
1.3 Syfte  
Syftet med uppsatsen är att analysera förutsättningar för interkulturell kommunikations-
kompetens hos medarbetarna utifrån deras uppfattningar om mångfald, kommunikation 
och lärande. 
 
1.4 Frågeställningar  
 Vad finns det för likheter och skillnader mellan medarbetarnas uppfattningar om 
kommunikation, lärande och mångfald? 
 Vad innebär medarbetarnas uppfattningar om dessa sätts i relation till interkultu-
rell kommunikationskompetens? 
 Vad innebär medarbetarnas uppfattningar för hur den interkulturella kommuni-
kationen fungerar som ett verktyg för interkulturellt lärande? 
 
1.5 Avgränsningar  
Jag valde Skatteverket eftersom det är en myndighet som alla människor i samhället har 
mer eller mindre kontakt med. Enligt min uppfattning är Skatteverket en välkänd orga-
nisation med ett gott rykte, vilket gör det intressant att undersöka hur de jobbar och hur 
medarbetarna uppfattar sin arbetssituation. För att avgränsa mig inom Skatteverket har 
jag valt servicekontoret, som är ett någorlunda nystartat koncept, startat 2008. Det är på 
servicekontoret som det sker mycket samspel människor emellan eftersom de jobbar 
med personlig service. Jag har besökt och intervjuat medarbetare på servicekontoret i 
Lund och på servicekontoret i Malmö. 
 
1.6 Presentation av organisation 
Skatteverket är en förvaltningsmyndighet som arbetar med beskattning, fastighetstaxe-
ring, folkbokföring och registrering av bouppteckningar. Vissa av servicekontoren ut-
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färdar också id-kort. Myndigheten har kontor på ca 100 olika orter i Sverige och antalet 
anställda på Skatteverket är ca 10 300, varav 66 % kvinnor, 34 % män. På huvudkonto-
ret i Solna utanför Stockholm arbetar ungefär 1 960 medarbetare, kontoret leds av Skat-
teverkets generaldirektör och består av fem staber och fyra avdelningar (Skatteverket, 
2013). 
Skatteverket är indelat på åtta regioner, Lunds och Malmös servicekontor tillhör den 
södra regionen. Skatteverket har ett insynsråd (istället för en styrelse) där myndighets-
chefen är ordförande, denna ger rådet information om verksamheten och rådet i sin tur 
ger myndighetschefen råd genom sin insyn i verksamheten. Det finns även en internre-
vision som är kopplad till verksledningen (Skatteverket, 2013). 
 
 
  
Figur 1. Skatteverkets organisationsstruktur (Skatteverket, 2013) 
 
Tillsammans med Försäkringskassan och Pensionsmyndigheten driver Skatteverket 115 
servicekontor, av dessa ligger tio servicekontor i Skåne. Handläggarna på servicekonto-
ren hjälper kunderna med frågor som rör både skatte-, försäkrings- och pensionsären-
den. De första servicekontoren öppnade 2008, och sedan 2012 har Skatteverket samar-
betat med Försäkringskassan och Pensionsmyndigheten. Målet med samarbetet var att 
öka tillgängligheten för medborgare samt att ge bättre service, eftersom den som besö-
ker ett servicekontor kan få hjälp av en servicehandläggare som har kunskap om alla tre 
myndigheternas verksamhetsområde (Skatteverket, 2013). 
 
1.7 Disposition av arbetet 
Efter inledningen där en bakgrundsbeskrivning av organisationen samt av syfte och frå-
geställningar beskrivs följer ett teorikapitel. Detta utgörs av teorier om mångfald, inter-
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kulturell kommunikation och interkulturellt lärande som ska ge läsaren en teoretisk 
grund att stå på genom arbetet. Efter att ha introducerat flera teoretiska begrepp följer 
sedan en beskrivning av den vetenskapliga metod som använts genom arbetet. Eftersom 
metoden är starkt kopplad till resultatdelen genom att denna bland annat beskriver hur 
resultatet inhämtades kommer denna härnäst. Dessa delar utmynnar sedan i en analys 
där teori och resultat kopplas ihop genom att jag försöker hitta sätt att förklara det resul-
tat som framkommit med hjälp av teorierna. Därpå följer en diskussion där samtliga 
aspekter av arbetet diskuteras, denna leder sedan fram till en avslutande sammanfattning 
av arbetet.  
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2. Teori 
Här följer teorikapitlet som är strukturerat så att det först ger en historisk överblick över 
hur interkulturell kommunikation uppstått och av forskning om interkulturell kommuni-
kation. Efter detta kommer ett avsnitt om mångfald och kulturskillnader, därefter be-
skrivs kommunikation och interkulturell kommunikation. Nästa avsnitt behandlar kultu-
rell intelligens och teorikapitlet avslutas sedan med ett avsnitt om interkulturellt lärande. 
 
2.1 Historiskt perspektiv 
Globalisering är inget nytt fenomen, gränser har ständigt flyttats och nya samhällen har 
bildats. Dagens globalisering präglas av den elektroniska, globala och kulturella kom-
munikationen, som med sin omfattning, intensitet och hastighet saknar något jämför-
bart. Människor exponeras för varandras kulturer och geografiska gränser får mindre 
betydelse när människor kan uppleva vad som händer på en annan plats i världen. Fram 
till 1900- talet var homogenitet och kulturell isolering kännetecknande för det svenska 
samhället. Samhällsförändringar gick sedan snabbt, den tidigare isoleringen upphörde 
och istället blev det nödvändigt att kommunikationen fungerade mellan svenskar och 
människor från andra kulturer. Globaliseringen har alltså bidragit till att det ställs krav 
på vår interkulturella kommunikationsförmåga (Larsson, 2010). 
 
2.2 Forskning om interkulturell kommunikation 
Det finns en begränsad omfattning av tidig vetenskaplig litteratur kring interkulturell 
kommunikation. År 1985 skrev Per Lundberg i en vetenskaplig rapport om hur forsk-
ningen kring skillnader mellan kulturer var relativt omfattande medan själva interak-
tionsprocessen mellan människor med olika kulturella bakgrunder var mindre utforskad. 
Internationellt sett har forskare som intresserat sig för interkulturell kommunikation haft 
flera olika angreppssätt och det har därför inte funnit många möjligheter till jämförelser 
av forskningen. En anledning till att intresset för interkulturell kommunikation inte varit 
större kan vara rädslan att skapa eller spä på rasistiska åsikter baserade på att värdera 
kulturskillnader olika. De senaste årtiondena har diskussionen förändrats och intresset 
för interkulturell kommunikation ökat, vilket globaliseringen har bidragit till (Larsson, 
2010). 
 
2.3 Mångfald 
Inger Larsson (2010) skriver i sin avhandling att det finns många olika ingångar till att 
forska om interkulturell kommunikation. Som tidigare nämnts är globalisering och IT-
utveckling två anledningar till att organisationer och företag måste finna effektiva sätt 
att genom kommunikation hantera den ökade mångfalden bland anställda och kunder. 
Många organisationer förväntar sig att mångfald ska ge både ekonomiska och kulturella 
fördelar, men om organisationen inte kan hantera mångfalden kommer denna troligtvis 
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istället leda till destruktiva konflikter som orsakar sämre resultat för organisationen, 
samt ökad frånvaro och psykologiska påfrestningar för personalen (Larsson, 2010). 
 
2.3.1 Aspekter av mångfald 
Herring (2009) skriver om fördelar och nackdelar med mångfald i organisationer. Fors-
kare som anser att mångfald påverkar organisationer positivt argumenterar för att en 
heterogen arbetsstyrka ger bättre reslutat än en homogen sådan. Andra forskare anser att 
mångfald kan vara negativt då denna skapar konflikter och problem som minskar effek-
tivitet och lönsamhet för organisationen. Ett annat synsätt är att mångfald skapar fler 
konflikter men att detta är positivt då det bidrar till bättre resultat för organisationen. 
Genom konflikter tvingas medarbetare att kompromissa och inte välja den lättaste vägen 
när en svår problemsituation uppstår. En heterogen arbetsstyrka skapar fler idéer och 
diskussioner och därmed mer kreativitet, medan en homogen arbetsstyrka skapar bättre 
gruppsammanhållning men mindre innovation och anpassningsförmåga. 
Herring (2009) tar fram resultat som visar på att mångfald när det gäller etnisk härkomst 
och genus har positiva effekter jämfört med homogenitet, eftersom när människor från 
olika bakgrunder arbetar tillsammans bidrar visserligen deras olikheter till kommunika-
tionsproblem och gruppkonflikter, men mångfalden ökar möjligheten för kreativitet och 
grupparbete. Mångfald kan ha en viss negativ effekt på den interna grupprocessen men 
positiv effekt på organisationen.  
I Søderberg och Holdens artikel (2002) citerar de Schneider och Barsoux, och beskriver 
att utmaningen vi människor måste klara av är  
 
”Treating diversity as a resource rather than a threat that is essential for 
responding to the demands of a global market economy, for reaping the 
full benefits of cross-border alliances, and for enhancing organizational 
learning.” (Sid. 105) 
 
Mångfaldskonceptet i organisationer skapades för att rättfärdiga inkludering av männi-
skor som ofta blev exkluderade från olika slags organisationer. Genom att inkludera 
olika människor kan organisationer förbättra sina medarbetares kreativitet, problemlös-
ningsförmåga och deras prestationer (Herring, 2009). 
 
2.3.2 Kulturskillnader 
Språket är ett verktyg för kommunikation, men också ett slags ”system of representa-
tion”, vilket betyder att vi använder det för att förstå vår verklighet (Bennett, 1998). 
Språket är en del av kulturen och i vissa språk finns uttryck för sådant som andra språk 
inte har uttryck för. Vi kan med vårt språk kommunicera information och överföra kun-
skap, men vi kan också med hjälp av språket antyda eller förmedla något annat än det vi 
bokstavligen säger. Det är också möjligt att kommunicera med tystnad. En del av det vi 
säger kan ha känslomässiga laddningar, vilket då betyder att det kan väcka starka käns-
lor inom oss (Stier, 2009). 
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Människors tidsuppfattning är starkt kopplad till vilken kultur de har. I västsamhället 
uppfattar man både individens och samhällets utveckling som linjär, där man går från en 
punkt till en annan. I andra kulturer kan istället tiden uppfattas som en cirkel, där ett 
återkommande är centralt, som exempelvis när årstiderna växlar. Beroende på vilken 
tidsuppfattning vi har så kommer vi att bete oss på olika sätt. Det kan vara så att svens-
kar hellre vill göra en sak i taget och ser det som viktigare att vara tidseffektiv än män-
niskor från andra kulturer (Stier, 2009). Monokronisk tidsuppfattning innebär att tiden 
är viktig i sig, man kan alltså se tiden som något med ett symbolvärde. Detta perspektiv 
finns i västvärlden där man kan ”köpa tid”, ”slösa tid” och till och med ”döda tid”. I 
kulturer med polykronisk tidsuppfattning har tid i sig inget värde eller självändamål. 
Där är det exempelvis mindre viktigt att vara punktlig och det är lätt att skjuta upp saker 
och göra dessa när man känner för det (Lustig & Koester, 2010). 
Ett annat sätt att reflektera över kulturskillnader är att vi som människor har en egen 
kulturell identitet. Lustig och Koester (2010) skriver 
 
”When do adults who are born into one culture and living in another 
begin to think of their cultural identity as embracing parts of both their 
original culture and the later culture?” (Sid.141) 
 
De diskuterar hur kulturell identitet påverkar interkulturell kommunikation, genom 
bland annat etnocentrism, stereotyper, fördomar, diskriminering och rasism. Barn bru-
kar sällan vara medvetna om sin kulturella identitet medan tonåringar och vuxna istället 
kan vara motvilliga till att medge en viss kulturell tillhörighet (Lustig & Koester, 2010). 
Kulturskillnader blir tydliga när ett kulturmöte sker. Stier (2009) definierar kulturmöten 
som  
 
”Kulturmöten rör möten mellan människor vars kulturer skiljer sig åt i något bestämt 
avseende” (Sid. 15) 
  
Stier (2009) förklarar att begreppet är mångtydigt och därmed svårdefinierat. Kulturmö-
ten kan pågå under kort tid eller en längre tid och skiljer sig åt beroende på miljön där 
dessa utspelar sig och på människorna som är inblandade. Eftersom kulturmöten sker 
mer frekvent i dagens samhälle blir effektiv interkulturell kommunikation allt viktigare. 
Något som kan hämma en god interkulturell kommunikation vid ett kulturmöte är främ-
lingsrädsla. Rädsla för det som är obekant och annorlunda är naturligt för oss människor 
och kan göra att vi känner oro och obehag. Det kan vara en person, ett språk, levnadsätt 
eller liknande som är främmande för oss. Främlingsrädslan grundar sig oftast på svårig-
heten att förutse eller förklara en persons beteende eller motiv (Stier, 2009). 
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2.4 Kommunikation 
Lustig och Koester (2010) definierar kommunikation som: 
 
”Communication is a symbolic, interpretive, transactional, contextual 
process in which people create shared meanings.” (Sid. 13) 
 
Med detta menar dem att kommunikation är symbolisk, vilket betyder att om en person 
säger ett ord som ”hund” då kommer den som lyssnar att se en hund framför sig. Kom-
munikation är också tolkande, vilket betyder att ett budskap som kommuniceras tolkas 
olika av olika människor. Med transaktionell, menar dem att de som kommunicerar 
med varandra tillsammans skapar och uppehåller den mening och betydelse som kom-
munikationen har. Kommunikation är också kontextuell, vilket omfattar både den fysis-
ka kontexten, sociala kontexten och interpersonella kontexten. Slutligen är också kom-
munikation en process eftersom den är föränderlig och utvecklande, och i denna process 
skapas delade meningar. 
 
2.4.1 Interkulturell kommunikation 
Bennett (1998) skriver att interkulturell kommunikation handlar om different based 
communication, alltså kommunikation baserad på olikhet. Motsatsen är då monocultural 
communication som är baserad på likhet. Bennett (1998) beskriver att det finns två olika 
typer av kultur, upper-case culture och lower-case culture, den första är då den objekti-
va kulturen vilken kan vara musik, dans, historia och annat en person kan få förståelse 
för genom att studera en kultur. Den andra är den subjektiva kulturen, som refererar till 
kultur inom en grupp människor, vilken definieras som ”the learned and shared pat-
terns of believes, behaviors, and values of groups of interacting people.” (Sid. 2) För att 
utveckla interkulturell kompetens behöver individen utveckla förståelse av subjektiva 
kulturer, alltså lower-case culture (Bennett, 1998). 
Interkulturell kommunikationskompetens har flera dimensioner. Denna kompetens in-
nebär inte bara språklig kompetens utan också kompetens att uppfatta och tolka sociala 
och kulturella händelser samt förmågan att kunna hantera tvärkulturella normer. Språk 
och kultur är starkt sammankopplade, språket bär kulturen och kulturen är infiltrerad i 
språket. Förståelse för både språk och kultur kan bidra till interkulturell kommunika-
tionskompetens. Interkulturell kommunikation fokuserar på språk, men också på sociala 
attribut, tankemönster och människors olika kulturer (Yueqin, 2013). 
Lustig och Koester (2010) beskriver kulturell kommunikationskompetens som ett mått 
på hur väl en person interagerar med andra. Måttet är då en social bedömning och grun-
dar sig på om andra människor uppfattar att personen i fråga har hög interkulturell 
kommunikationskompetens. Bedömningen beror på vilken relation de som interagerar 
har till varandra, vad de vill uppnå och vilket verbala eller icke-verbala språk som an-
vänds. Vilken kompetens personen har är specifik till kontexten och tiden. Om kommu-
nikationen resulterar i och ger den avsedda effekten har den kommunicerats på ett kom-
petent sätt. 
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2.5 Kulturell intelligens 
Plum (2007) definierar kulturell intelligens som  
 
”The ability to make oneself understood and the ability to create a fruit-
ful collaboration in situations where cultural differences play a role” 
(Sid. 1) 
 
Därefter beskriver Plum (2007) hur kulturell intelligens som koncept ska verka för att 
ge nya insikter av den sociala och mentala kompetens som får oss att överbrygga kultu-
rella skillnader. Kulturell intelligens kan delas in i tre olika komponenter; emotionell, 
kognitiv och handlande (översatt från engelskans action). Den emotionella komponen-
ten av interkulturell intelligens symboliserar de känslor som påverkar oss i kulturella 
situationer. Känslor kan påverka ett kulturellt möte både positivt och negativt och vilka 
känslor som uppkommer påverkas i sin tur av våra värderingar och attityder. Förmågan 
att hantera kulturella missförstånd, vara motiverade och nyfikna att lära om en annan 
kultur är en del av denna dimension som kallas interkulturellt engagemang. Den kogni-
tiva komponenten är den dimension som symboliserar hur vi analyserar och uppfattar 
ett kulturellt möte. Våra fördomar och vårt språk påverkas av hur väl vi förstår vår egen 
kultur och andras kulturer. Den kognitiva komponenten är dimensionen som visar på 
kulturell förståelse. Den sista komponenten som utgör kulturell intelligens är handlande, 
vad som händer vid ett kulturellt möte. I den här komponenten ingår problemlösning 
och beslutsfattande och dimensionen kallas interkulturell kommunikation (Plum, 2007). 
Dessa tre dimensioner är alla lika viktiga och symboliserar hur kulturell intelligens ska-
pas genom att förstå en annan kultur, vara medveten om den egna kulturen och utveckla 
teknik och skicklighet att överbrygga olikheter. Plum (2007) beskriver också hur di-
mensionerna kan ge:  
 
”courage to allow oneself to be changed in a cultural encounter will en-
hance our listening capacity and increase our understanding of the oth-
er.” (Sid. 3) 
 
Nyfikenhet och kunskap om en kultur kan bidra till att motverka missförstånd genom 
kunskap om vilket beteende som får vilken reaktion (Plum, 2007). 
En annan definition av kulturell intelligens är ”the ability to interact effectively in mul-
tiple cultures” av Crowne (2008). Hon menar att människan, för att bli kulturellt intelli-
gent, behöver ”utsättas” för olika kulturer, man kan exempelvis utveckla sin kulturella 
intelligens genom att studera eller jobba utomlands. Om en person exempelvis är på 
semester utomlands behöver denna inte nödvändigtvis komma i kontakt med den främ-
mande kulturen, vilket gör att en sådan vistelse inte behöver resultera i en utveckling av 
den kulturella intelligensen.  
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2.6 Interkulturellt lärande 
Ett exempel på hur interkulturellt lärande kan ta form är genom kurser i interkulturell 
kommunikation. Sedan 1960- talet har företag i USA skapat kurser för affärsmän och 
affärskvinnor som haft arbeten där de behövt kunna kommunicera med anställda på fö-
retag i andra länder än deras eget. Dessa kurser har syftat till att bidra till att dessa män-
niskor kunnat skapa goda affärsrelationer och förståelse av de utländska affärskulturer-
na. För att göra detta möjligt har personerna behövt lära sig olika kommunikationssätt 
men också kultur, seder och värderingar hos deras affärspartner. Kurser i interkulturell 
kommunikation förekommer dock inte bara i arbetslivet utan många universitet under-
visar också i interkulturell kommunikation. På Lunds universitet fanns det först en kurs 
som hette ”tvärkulturell kommunikation” men denna ändrades sedan om till ”interkultu-
rell kommunikation” (Bergstedt & Lorentz, 2006). 
Pirjo Lahdenperä (2004) skriver om hur interkulturell undervisning ska fungera som ett 
förhållningssätt och skapa förutsättningar för ömsesidig respekt och förståelse. Interkul-
turalitet kan ses som en process för att skapa samhörighet mellan olika grupper. Enligt 
Lahdenperä (2004) kan man se på interkulturell pedagogik som ett begrepp som innefat-
tar interkulturellt lärande, interkulturell kommunikation och interkulturell undervisning. 
För att kunna leva i ett mångkulturellt samhälle präglat av demokratiska värderingar, 
jämlikhet och respekt för olika människors behov och värderingar måste människan lära 
sig och förstå hur stereotyper, rasism, fördomar och diskriminering påverkar vår kom-
munikation och våra relationer. För att kommunikation ska vara effektiv och autentisk 
krävs det att de som deltar i kommunikationen har kunskaper om och förståelse för oli-
ka synsätt och beteenden. Interkulturell är alltså en term som hänvisar till en interak-
tionsprocess mellan personer med olika kulturella bakgrunder (Lahdenperä, 2004). 
Lahdenperä (2004) skriver om hur människor i interkulturella utbildningssammanhang 
uppnår kunskap genom interkulturell undervisning och interkulturellt lärande. Han an-
vänder sedan termen interkulturella lärprocesser för båda dessa aspekter ovan. Målet 
med lärandeprocesser är då att utveckla ett kritiskt självmedvetande genom att omvärde-
ra sin historia, kultur och sina värderingar. Läroprocessen kan äga rum genom interkul-
turell kommunikation, där personer interagerar och på så sätt vidgar sina kulturella per-
spektiv. Processen kan delas upp i tre steg. 
Steg 1. Undervisning i form av rollspel, övningar, litteraturläsning och 
andra människors berättelser. För att skapa ett ömsesidigt förhållningssätt 
där syftet är att med intention och vilja behandla andra människor med 
respekt.  
Steg 2. Genom att konfronteras med andra sätt att tänka och värdera än 
det egna sättet blir människan medveten om hur denna själv tänker och 
kategoriserar andra. 
Steg 3. Bearbeta den egna etnocentrismen, genom att känslomässigt be-
arbeta sin uppfostran, kultur och samhället man växt upp i samt sina vär-
deringar av andra kulturer och grupper.  
Interkulturellt lärande kan förhindras av att organisationer fungerar diskriminerande mot 
olika grupper genom att ”fungera svenskt”. Detta kan ske när organisationer premierar 
det svenska och diskriminerar det annorlunda genom exempelvis att svenska värdering-
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ar syns i styrdokument, regler, värderingar och maktförhållanden. Eftersom samhällets 
dominerande värderingar och normer ses som självklara kan det vara svårt att analysera 
och förstå den typen av diskriminering (Lahdenperä, 2004). 
 
2.7 Sammanfattning 
Teorikapitlet gav en historisk överblick över hur globaliseringen resulterat i samhälls-
förändringar som i sin tur bidragit till att den nutida människan ställs inför krav att kun-
na kommunicera interkulturellt. Det har redogjorts för hur forskningen kring interkultu-
rell kommunikation mött motstånd och att forskningsområdet därför är outforskat jäm-
fört med andra forskningsområden. Olika perspektiv och argumenteringar av mångfald 
har sedan beskrivits, vilka visat att mångfald kan vara positivt och negativt. Exempel 
hur på kulturskillnader, som språk och tidsuppfattning kan påverka hur vi människor 
tänker och beter oss har också beskrivits. Kommunikation nämndes kort då fokuset i 
uppsatsen ligger på interkulturell kommunikation. Stycket efter behandlade kulturell 
intelligens, som är ett annat sätt att beskriva interkulturell kommunikationskompetens, 
vilken kan utvecklas genom interkulturellt lärande. Det gavs också exempel på hur 
människor kan använda sig av interkulturella lärprocesser för att bland annat utveckla 
sina kulturella perspektiv. 
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3. Metod 
Här följer en beskrivning av vilken vetenskaplig metod som använts vid datainhämtning 
och analys. När jag valde metoden var jag inspirerad av fenomenografin och metoden 
kom sedan att bli kvalitativ. Metoden har följt Brymans (2011) beskrivning av de olika 
stegen som ingår i kvalitativ metod. Validitet och reliabilitet redogörs för och kopplas 
till begreppen tillförlitlighet och äkthet. Litteraturvalet beskrivs sedan liksom urval och 
avgränsningar. Följer gör sedan en beskrivning av de intervjuer som genomförts och hur 
dessa bearbetats genom transkribering. En beskrivning av de forskningsetiska regler 
som studien tagit hänsyn till beskrivs också innan jag avslutningsvis diskuterar valet av 
metod i en metoddiskussion. 
 
3.1 Vetenskaplig tolkning  
Jag har inspirerats av fenomenografin som utgår från att alla människor uppfattar före-
teelser och fenomen olika eftersom de har olika förförståelse. I fenomenografi studeras 
vad och hur något erfars genom att beskriva variationen mellan människors uppfatt-
ningar av eller om något. Fenomenografin utgår från att vi konstruerar objekt olika ef-
tersom vi har olika sätt att uppfatta saker (Herbert & Bergstedt, 2008).  
Den fenomenografiska metoden bygger ofta på intervjuer eftersom teorierna handlar om 
kognitivt tänkande. Analys av intervjuerna görs genom en jämförelse av vilken varia-
tion det finns, genom att kategorisera de uppfattningar som kommit fram (Herbert & 
Bergstedt, 2008). 
Eftersom mitt syfte är att utgå från medarbetarnas uppfattningar om mångfald, kommu-
nikation och lärande är det därför lämpligt att i denna del ha ett fenomenografiskt per-
spektiv. På grund av att jag inte tar steget att fullt ut och beskriver de olika graderna av 
komplexitet i medarbetarnas uppfattningar, och då inte analyserar dessa uppfattningar 
djupare (utan istället analyserar förutsättningar för interkulturell kommunikationskom-
petens) så kommer jag inte använda mig av fenomenografin. Detta betyder att det fe-
nomenografiska perspektivet fungerat som inspiration för en del av arbetet men att detta 
istället följer en kvalitativ metod baserat på djupintervjuer. 
  
3.2 Kvalitativ metod 
När kvalitativ metod används står ord istället för siffror och kvantitativa värden i fokus, 
man undersöker vad som beskrivs genom analys och insamling av data. Att definiera 
vad kvalitativ forskning är kan vara svårt, eftersom det finns flera olika metoder som 
ingår i att använda sig av en kvalitativ metod (Bryman, 2011). 
I kvalitativ forskning är kopplingen mellan teori och praktik mer komplex än vid kvanti-
tativ forskning. När en kvalitativ metod används fungerar resultatet som en utgångs-
punkt för vilka teorier som sedan används, vilket kallas för att använda en induktiv 
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forskningsstrategi. Motsatsen är då det kvantitativa sättet då problemformuleringen ba-
seras på teorin, detta kallas för en deduktiv forskningsstrategi (Bryman, 2011). 
 I Alan Brymans bok ”Samhällsvetenskapliga metoder” beskriver han de steg som ingår 
i en kvalitativ studie, nämligen 
 
 
 
 
 
 
 
 
←→ 
    
 
 
Figur 2. En översiktlig beskrivning av de huvudsakliga steg som ingår i en kvalitativ undersök-
ning. Fritt från Bryman (2011, sid 346). 
 
Jag har valt att utgå från mallen när jag gjort mitt arbete. Som steg ett visar började jag 
med att formulera några generella frågeställningar då jag utgick från vad jag var intres-
serad av. Dessa frågeställningar rörde främst interkulturell kommunikation och mång-
fald. Efter att ha skapat mig en uppfattning om vilket ämne uppsatsen skulle behandla 
övergick jag till steg två, då jag funderade över vilken organisation jag skulle göra min 
studie för och därmed vilka som skulle delta. Det blev klart att studien skulle genomfö-
ras på Skatteverkets servicekontor i Lund och i Malmö och att sex personer skulle inter-
vjuas. Steg tre blev att hålla dessa sex intervjuer, som tog mellan 20 och 50 minuter 
vardera. Jag spelade in intervjuerna och därmed blev sedan steg fyra att transkribera och 
analysera dessa. När det framkommit vilka teman som fanns i intervjuerna så började 
jag söka efter teori. Under tiden som arbetet fortskred så gick jag tillbaka till mina frå-
geställningar, men någon ny inhämtning av data gjordes inte. Det slutliga steg sex ut-
gjorde själva skrivandet av uppsatsen.  
Bryman (2011) förklarar att när dessa steg används så kan också steg 5a och 5b använ-
das, och på det sättet göra en slags teoriprövning där teorin får påverka frågeställningar-
na, det går också att hoppa över det steget. Gör man det så kommer resultatet generera i 
teorin och denna teorigenerering är vanligast för kvalitativa forskare att använda sig av. 
 
1. Generella frågeställningar 
2. Val av relevanta platser och 
undersökningspersoner 
4. Tolkning av data 
3. Insamling av data 
5. Begreppsligt och teoretiskt 
arbete 
6. Rapport om resultat och slut-
satser 
5b. Insamling av ytterligare data 
5a. Specificering av frågeställningarna 
14 
3.2.1 Validitet och reliabilitet 
Cohen, Louis, Manion, Lawrence & Morrison (2011) beskriver hur validitet och reliabi-
litet är två nödvändiga mått för att visa att en forskning mäter det den ska mäta och gör 
detta på ett tillförlitligt sätt. Relationen mellan begreppen kan ses som att reliabilitet är 
en förutsättning för validitet medan validitet kan vara men inte nödvändigtvis är en för-
utsättning för reliabilitet. Även om en forskning har hög reliabilitet betyder detta inte att 
den har hög validitet. Validitet är ett kriterium för all slags pedagogisk forskning och 
validitet har liksom reliabilitet olika mening i kvalitativ kontra kvantitativ forskning. 
Det är viktigt att undersöka den tolkning som är relevant för det aktuella tillvägagångs-
sättet (Cohen et al., 2011). 
Den klassiska definitionen av validitet är att denna visar i vilken grad en mätning mäter 
det som är avsett att mätas. Denna definition har utvecklats och numera kan validitet 
också uppnås genom att forskaren är objektiv, forskningen sker inte till forskarens egen 
nytta och deltagarna i en undersökning bemöts på rätt sätt samt att information som 
samlas in är sanningsenlig och har ett djup. Det är omöjligt att få 100 % validitet, men 
forskare bör sträva efter så hög validitet som möjligt. I kvalitativ forskning finns det 
alltid någon grad av subjektivitet hos respondenter, eftersom deras åsikter och perspek-
tiv bidrar till en viss partiskhet (Cohen et al., 2011). 
För att mäta validiteten i intervjuer kan forskaren jämföra mätningen med en annan 
mätning som redan gjorts och visats ha hög validitet. En sådan jämförelse kallas ”con-
vergent validity”. Ett annat sätt att få hög validitet av en intervju är att minska antal 
bias, alltså de involverades karakteristiska som exempelvis intervjuarens förväntningar, 
åsikter och tendens att söker de svar som understödjer hans eller hennes förutfattade 
meningar. Det kan också vara respondenten som missförstår frågan eller intervjuaren 
som inte förstår vad respondenten försöker säga (Cohen et al., 2011). 
Ett sätt att kontrollera reliabiliteten i en intervju är att i hög grad strukturera intervjun. 
Detta innebär då att alla respondenter får samma frågor i samma ordning. Det finns 
dock forskare som anser att bara för att frågorna är strukturerade betyder detta inte att 
svaren blir det, eftersom det alltid finns en risk för att respondenter tolkar samma fråga 
på olika sätt (Cohen et al., 2011). 
 
3.2.2 Tillförlitlighet och äkthet 
Bryman (2011) beskriver att reliabilitet och validitet är begrepp som ifrågasätts inom 
kvalitativ forskning, eftersom dessa kan tolkas innehålla bibetydelsen att grundas på 
mätning. Många forskare anser därför att begreppen kan behöva omformuleras. Han 
beskriver sedan två termer som kan användas för att ersätta begreppen validitet och reli-
abilitet, dessa är tillförlitlighet och äkthet. I begreppet tillförlitlighet ingår då fyra del-
kriterier som har motsvarighet i de traditionella begreppen. Det första kriteriet trovär-
dighet motsvarar intern validitet medan det andra kriteriet överförbarhet motsvarar ex-
tern validitet. Det tredje kriteriet pålitlighet kan jämföras med reliabilitet och en möjlig-
het att styrka och konfirmera motsvarar objektivitet. Trovärdighet är ett kriterium som 
handlar om att det resultat som framkommer ska vara trovärdigt. För att uppnå detta 
kriterium ska forskaren säkerställt att forskningen utförts enligt de regler som finns och 
resultaten är rapporterade till de som deltagit i studien för att de ska ha kunnat bekräfta 
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att resultatet är riktigt. Överförbarhet motsvarar extern validitet (Bryman, 2011), som 
beskriver i vilken grad resultatet av en forskning är generaliserbar till andra befolk-
ningsgrupper och miljöer (Cohen et al., 2011). Skillnaden mellan begreppen är att över-
förbarhet ska visa på en ”täthet” i resultatet. Eftersom det i kvalitativa studier fokuseras 
på det unika och på att få ett djup istället för en bredd är det mindre relevant att studien 
ska kunna genomföras igen och få samma resultat, dock är det positivt om studien ger 
en detaljerad beskrivning vars resultat kan användas i en annan miljö (Bryman, 2011). 
Pålitlighet innebär att det skapas en fullständig och tillgänglig redogörelse av forsk-
ningsprocessen som genomförts. Detta för att kvaliteten av undersökningen ska kunna 
bedömas av andra forskare. Denna valideringsteknik genomförs dock sällan eftersom 
den är krävande för de forskare som ska bedöma arbetet som antagligen innehåller 
enorma mängder av data. Pålitlighet motsvarar då reliabilitet. (Bryman, 2011). Reliabi-
litet är ett mått på hur väl en forskning är pålitlig, samstämmig och hur väl det går att 
påvisa samma resultat över tid, med samma medel och respondenter. Forskning med 
hög reliabilitet visar samma resultat om den görs med samma typ av respondenter och i 
en liknande kontext vid ett annat tillfälle (Cohen et al., 2011). Möjlighet att styrka och 
konfirmera innebär att forskaren försöker visa på att denna agerat i god tro och inte 
medveten låtit personliga åsikter och värderingar påverka utförandet och slutsatserna av 
undersökningen (Bryman, 2011). 
Det andra begreppet som tillsammans med tillförlitlighet skulle kunna ersätta validitet 
och reliabilitet är äkthet. I detta begrepp ingår mer generella kriterier: (1) att undersök-
ningen ger en rättvis bild av de åsikter och uppfattningar som finns (2) att undersök-
ningen hjälper de som medverkat att förstå sin sociala situation och sociala miljö (3) att 
undersökningen bidragit till att de medverkande fått förståelse för hur andra personer i 
miljön upplever sin situation (4) att de medverkande med hjälp av undersökningen kan 
förändra sin situation (5) att undersökningen skapar bättre möjligheter får att de med-
verkande ska kunna förändra sin situation. Dessa äkthetkriterier har inte spelat någon 
större del i forskningen, men liknar andra kriterier (Bryman, 2011). 
 
3.3 Litteratursökning 
För att finna litteratur har jag bland annat använt mig av sökverktyget LUBsearch där 
jag funnit flera av de artiklar jag använt mig av. Några av de sökord jag använt har varit 
”intercultural communication”, ” diversity and organization” och ”cultural intelligence”.  
Artiklarna argumenterar för och emot mångfald och redogör för flera olika perspektiv. 
Teorikapitlet bygger på artiklar samt ett flertal böcker. Inger Larssons avhandling ”Att 
bygga broar över kulturgränser” har används som inspirationskälla och till grundläg-
gande förståelse av interkulturell kommunikation. Metoddelen grundas på Alan Bry-
mans bok Samhällsvetenskapliga metoder samt Research methods in education av Co-
hen et al. 
Jag har i största möjliga mån använt mig av primärkällor, tidsbrist gjorde dock att detta 
frångicks i något enstaka fall, exempelvis då jag använde ett citat från Søderberg och 
Holdens artikel (2002) där de citerar Schneider och Barsoux, vilket alltså betyder att 
detta är en sekundärkälla. Ett annat exempel är då Per Lundberg citeras av Larsson, som 
i sin avhandling refererar till Allwood.  
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Det har funnits ganska mycket litteratur om interkulturell kommunikation, dock har det 
varit svårare att hitta litteratur som kopplat mångfald, kommunikation och lärande till 
ämnet. De flesta artiklar och böcker är tryckta under det senaste årtiondet, eftersom 
själva området interkulturell kommunikation inte fått fotfäste förrän nu på senare år. 
Om det hade funnits en större tidsram hade fler litteraturkällor kunnat användas. En 
svårighet jag mötte var när jag skulle skriva om interkulturellt lärande och interkulturell 
pedagogik, eftersom mycket av den litteraturen fokuserar på elevers lärande i skolan. 
Jag har försökt få en bredd genom att använda både utländsk och svensk forskning och 
utgått från ett genusperspektiv då jag använt både kvinnliga och manliga forskare. 
 
3.4 Urval och avgränsningar  
Uppsatsen skrevs för Skatteverket. Efter samtal med Alf Levin (7 mars 2013), personal-
strateg på Skatteverket syd bestämdes det att uppsatsen skulle avgränsas till medarbe-
tarna på servicekontoret och att Roland Larsson, chef på servicekontoret i Lund, skulle 
vara kontaktperson. Vid samtal med Roland Larsson (22 mars 2013) bestämdes att tre 
intervjuer skulle göras i Lund och tre i Malmö. På Servicekontoret i Lund finns sex an-
ställda. Mitt önskemål var att få ett så heterogent intervjuunderlag som möjligt, så de tre 
personerna utsågs av Roland Larsson efter mitt önskemål. Roland Larsson kontaktade 
Helena Lantz, chef på servicekontoret i Malmö och hon utsåg också tre personer till 
intervjuerna, efter samma önskemål. På servicekontoret i Malmö jobbar totalt 32 perso-
ner. På grund av tidsramen för uppsatsen gjordes sex djupintervjuer. Trots att det är fler 
som arbetar på Malmös servicekontor valde jag ändå att precis som i Lund intervjua tre 
personer.  
 
3.5 Intervjuer 
Inom kvalitativ forskning finns flera olika metoder som kan användas. Jag har använt 
mig av intervjuer. Intervju som metodansats valdes därför att denna är flexibel, vilket 
innebär att intervjuaren under intervjun kan röra sig i olika riktningar beroende på vad 
som visat sig vara viktigt (Bryman 2011). Det var också lämpligt då jag ville ha detalje-
rade och fylliga svar eftersom syftet var att utforska medarbetarnas uppfattningar kring 
mångfald, kommunikation och lärande.   
Intervjuguiden var utformad enligt de olika teman bakgrund, mångfald, kommunikation 
och lärande. Intervjuerna har varit semistrukturerade, vilket betyder att det finns ett 
mindre antal bestämda frågor i intervjuguiden vilket har möjliggjort för följdfrågor som 
anknutit till något som sagts. En semistrukturerad intervju innebär också att den som 
blir intervjuad kan utforma sina svar som den vill, och har därmed mer möjlighet att 
påverka intervjuns riktning än vid en strukturerad intervju som är mindre flexibel (Bry-
man, 2011). Detta upplägg valdes för att få så utförliga svar som möjligt. 
Intervjuerna spelades in för att sedan kunna avlyssnas och transkriberas. Vid intervjun 
var endast intervjuperson och intervjuare närvarande och intervjuerna skedde i en kon-
ferenslokal på intervjupersonens arbetsplats. Detta var en fördel för respondenterna ef-
tersom de då inte behövde lägga ner tid på att ta sig någonstans. Intervjuerna tog mellan 
20 minuter och 50 minuter och under intervjun togs anteckningar, med syfte att kunna 
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följa upp saker att fråga om under intervjuns gång. En av de sex intervjuerna spelades 
inte in, efter intervjupersonens önskemål, istället fördes anteckningar som användes vid 
analysen av intervjuerna. 
  
3.6 Bearbetning av data  
Jag har transkriberat fem av sex intervjuer. Transkribering är ett bra sätt att följa upp en 
intervju eftersom när materialet transkriberas kan samtliga delar analyseras och inget 
glöms. Även osagda saker och ting kan få betydelse så som tveksamheter och tystnad. 
Intervjupersonernas svar på frågorna skrevs inte ner ord för ord utan de delar av inter-
vjun som inte var relevanta för syftet sammanfattades. Analysen av de transkriberade 
intervjuerna gjordes genom att därefter sammanfatta vilka huvudpunkter var och en av 
intervjupersonerna tog upp. Dessa fick sedan utgöra teman som sedan beskrevs med 
hjälp av citat och sammanfattningar från intervjupersonernas svar på intervjufrågorna. 
Samma slags analys användes för den intervjun som inte var transkriberad, då anteck-
ningarna användes för att hitta teman. Varje transkriberad intervju blev två till tre A4-
sidor lång. 
 
3.7 Forskningsetik 
Forskningsrådet har tagit fram fyra huvudkrav för forskningsetiska principer, informa-
tionskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekravet (Vetenskaps-
rådet, 2002). I denna uppsats har samtliga krav tagits hänsyn till.  
Informationskravet, ”Forskaren skall informera de av forskningen berörda om den aktu-
ella forskningsuppgiftens syfte” (Vetenskapsrådet, 2002) har uppfyllts genom att inter-
vjupersonen inför intervjun fått veta vad information som lämnats ska användas till. 
Samtliga intervjupersoner har också fått veta att deras deltagande varit frivilligt och att 
de haft rätt att välja att inte svara på någon fråga och att avbryta intervjun. Syftet med 
undersökningen har beskrivits i stora drag, för att undvika att detta skulle påverka inter-
vjupersonens svar under intervjun. 
Samtyckeskravet ”Deltagare i en undersökning har rätt att själva bestämma över sin 
medverkan.” (Vetenskapsrådet, 2002) har uppfyllts genom att samtliga intervjupersoner 
lämnat sitt samtyckte till att medverka i undersökningen.  
Konfidentialitetskravet ”Uppgifter om alla i en undersökning ingående personer skall 
ges största möjliga konfidentialitet och personuppgifterna skall förvaras på ett sådant 
sätt att obehöriga inte kan ta del av dem.” (Vetenskapsrådet, 2002) har tagits hänsyn till 
genom att data som samlats in redovisas utan de medverkandes personuppgifter, för att 
uppfylla kravet om konfidentialitet. Deras svar kommer alltså ej kunna härledas tillbaka 
till de enskilda personerna. 
Nyttjandekravet ”Uppgifter insamlade om enskilda personer får endast användas för 
forskningsändamål .” (Vetenskapsrådet, 2002) har tagits hänsyn till då data som samlats 
in endast används i uppsatsen och sedan raderats. 
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3.8 Metoddiskussion 
Ämnet interkulturell kommunikation är omfattande och därför skulle denna uppsats 
kunna ha utökats och gått både bredare och djupare. Metoden hade kunnat kompletteras 
genom exempelvis dokumentgranskning där det hade kunnat undersökas hur mångfald 
omnämnts för att sedan jämföra detta med medarbetarnas uppfattningar om mångfald. 
Det hade också varit möjligt att utöka antal intervjuer och därmed kunnat visa på likhe-
ter och skillnader mellan de olika grupper som finns på arbetsplatsen. Kanske skulle det 
vara så att män och kvinnor, eller personer i olika åldergrupper har olika uppfattningar 
av mångfald, kommunikation och lärande. Det skulle också vara möjligt att istället för 
en kvalitativ studie göra en kvantitativ studie där exempelvis enkäter kunde användas 
för att undersöka flera olika servicekontor och jämför resultaten mellan dessa. Malmö är 
en mångkulturell stad medan andra servicekontor är belägna i mindre mångkulturella 
miljöer, kanske skulle det därför vara möjligt att se skillnad på medarbetarnas uppfatt-
ningar.  
Den metod som använts har fungerat bra och jag skulle i efterhand inte ha ändrat på 
något annat än tidsplanen, då denna blivit svår att hålla sig till. Arbetet har sedan start 
dokumenterats genom en ”dagbok”, för att kunna se utvecklingen och underlätta analy-
sen. Det har varit ett effektivt sätt att reflektera över vart jag varit och vart jag varit på 
väg i mina resonemang. Eftersom jag skrivit uppsatsen själv har detta varit ett sätt att 
hålla en slags dialog med mig själv under arbetets gång. 
Resultatet av studien är inte generaliserbart och ämnar inte heller vara detta eftersom 
uppsatsen bygger på en studie som därmed vill beskriva ett specifikt fall. Förhopp-
ningsvis kan uppsatsen ändå fungera som ett bra verktyg om studien vill upprepas eller 
utvecklas. 
Jag valde som tidigare beskrivits att intervjua tre personer från vardera servicekontor 
trots att det är 32 anställda i Malmö och sex anställda i Lund. Om resultatet mellan de 
båda servicekontoren skiljt sig åt hade detta kunnat vara en viktig aspekt att ta upp, men 
eftersom resultat var väldigt lika varandra kommer jag därför inte att diskutera denna 
eventuella påverkan.  Jag bad min kontaktperson om att få intervjua personer som var 
olika varandra, detta önskemål tyckte jag också uppfylldes. Anledningen till att jag bad 
om att få ett så heterogent intervjuunderlag som möjligt berodde på att jag trodde att det 
kanske skulle finnas skillnader i åsikter beroende på personens kön, ålder, bakgrund och 
erfarenhet mm. Detta har dock inte visat sig vilket gör att detta inte diskuteras. Samti-
digt är sex personer enligt min mening ett för tunt intervjuunderlag för att dra några 
slutsatser kring ifall det finns skillnader mellan exempelvis kvinnor och mäns olika 
åsikter. Det var också viktigt att hålla intervjupersonernas identitet konfidentiell, därför 
framgår det inte vem som tycker vad och inga av intervjupersonernas egenskaper eller 
bakgrunder diskuteras i samband med något som sagts. 
Vid de tillfällen som intervjupersonerna ville ha en mer utförlig förklaring av frågan, 
vilket framförallt skedde på fråga 10 (se bilaga a) så besvarade jag deras motfrågor med 
tystnad och svaret ”du får tolka frågan själv”, men om de insisterade på att få ett exem-
pel så sa jag ”vissa företag strävar efter mångfald medan andra inte gör detta, det kan 
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också vara så att ett företag har en mångfaldsplan.” Jag anser dock inte att detta påver-
kat resultatet eftersom de som jag gav respons till svarade på samma sätt som de som 
inte fick detta. I efterhand går det att reflektera över om en annan formulering av fråga 
10 skulle varit bättre, exempelvis ”Hur uppfattar du att Skatteverket arbetar med mång-
fald”. En sådan formulering skulle kunna ha gett intervjupersonerna en förståelse för att 
jag sökte deras uppfattning och att det därför inte funnits ett rätt och ett fel svar, något 
som frågan ”Beskriv hur Skatteverket arbetar med mångfald” kan ha indikerat, vilket 
kan ha resulterat i intervjupersonernas osäkerhet. 
Den intervjun som inte spelades in och transkriberades behandlades som de övriga för-
utom att inga citat som redogörs för kommer från denna, efterson det fanns en osäkerhet 
ifall mina anteckningar var ordagranna och därmed helt korrekta att använda till citat. 
Eftersom jag i studien besvarar mitt syfte och mina frågeställningar anser jag att studien 
uppfyller kravet på validitet. Jag har försökt att vara så neutral som möjligt gentemot 
intervjupersonernas uppfattningar och under studien har intervjupersoner bemötts på 
lämpligt sätt. Mätningen har inte jämförts med någon annan mätning eftersom detta inte 
varit möjligt, och under intervjuerna har jag försökt undertrycka förutfattade meningar, 
förväntningar och åsikter. Genom att hålla semistrukturerade intervjuer har jag höjt reli-
abiliteten då intervjupersonerna i stort sett fått samma frågor, i samma ordning, på 
samma dag och i samma rum. Dock finns det som beskrivit alltid en risk för att inter-
vjupersonerna uppfattar frågorna på olika sätt, vilket jag försökt ta hänsyn till i mitt re-
sultat, genom att ge många exempel. 
Mitt resultat är trovärdigt och kommer att förmedlas till de som deltagit i studien. Över-
förbarhet har jag försökt uppnå genom att skapa en så djup analys och diskussion som 
möjligt utifrån det resultat och den teori jag haft. Det hade dock varit möjligt att vara 
betydligt mer detaljerad om det funnits en större tidsram och om arbetet hade kunnat 
vara mer omfattande. Pålitligheten påverkas likaså av de begränsningar denna uppsats 
haft i tidsram och omfattning, men eftersom uppsatsen har opponerats på har en mindre 
variant av denna valideringsteknik genomförts. Genom att beskriva mina avsikter med 
studien och hur jag har gjort för att komma fram till de slutsatser jag drar uppnår jag 
kriteriet möjlighet att styrka och konformera. Jag anser att uppsatsen ger en rättvis bild 
av de uppfattningar intervjupersonerna haft och jag hoppas att uppsatsen kan bidra till 
att de som medverkat får ett nytt sätt att se på sin arbetssituation och att de också får en 
inblick i hur andra personer på deras egen och på en annan liknande arbetsplats upplever 
sin arbetssituation. 
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4. Resultat 
I resultatkapitlet kommer en sammanställning av resultatet att presenteras. Detta baseras 
på de sex semistrukturerade djupintervjuerna som gjorts med anställda på Skatteverket, 
då intervjupersonerna har svarat på frågor gällande mångfald, kommunikation och lä-
rande. Resultatkapitlet kommer att följa dessa teman med underkategorier baserade på 
vad som framkommit under analysen av intervjuerna.  
De frågor som anses vara relevanta presenteras med exempel på svar medan frågor som 
visats vara mindre relevanta inte redovisas. All information är konfidentiell och citat har 
därför ingen källa. Då resultaten mellan kontoren i Lund och Malmö skiljer sig åt fram-
kommer detta.  
Intervjupersonerna består av tre män och tre kvinnor, deras ålder är från ca 25 år till ca 
65 år och de har arbetat på servicekontoret mellan ca sju månader och tre år. Flera av 
dem har innan jobbet på servicekontoret varit anställda av någon av de respektive myn-
digheterna som representeras på servicekontoret. Hälften av intervjupersonerna arbetar 
på servicekontoret i Lund och hälften på servicekontoret i Malmö, både servicekontoret 
i Lund och det i Malmö öppnade för tre år sedan. 
 
4.1 Medarbetarnas uppfattningar om Skatteverket 
Samtliga intervjupersoner uttalar sig positivt om Skatteverket som arbetsgivare. De som 
tidigare arbetat för någon annan myndighet berättar att Skatteverket är bättre, genom att 
ligga steget före och ta bättre hand om sina anställda. Det kommer också upp kommen-
tarer som att det är enkelt att prata med chefer och att Skatteverket är en unik och poten-
tiell arbetsgivare. 
 
4.2 Medarbetarnas uppfattningar om mångfald på arbetsplatsen  
Den här delen börjar med ett avsnitt om hur medarbetarna uppfattar att Skatteverket 
arbetar med mångfald, där det framgår att det finns en viss osäkerhet kring detta. Näst-
följande stycke handlar om de grupper som har skapats på arbetsplatserna och vad med-
arbetarna anser dessa kan bero på. I detta stycke beskrivs också relationer mellan kolle-
ger såväl som mellan kolleger och kunder och det ges bland annat exempel på hur med-
arbetare skiljer sig åt i olika avseenden. 
 
4.2.1 Skatteverkets arbete med mångfald 
Samtliga intervjupersoner har svårt att besvara frågan ”Beskriv hur Skatteverket arbetar 
med mångfald”. De vill ha exempel på vad det skulle kunna vara för arbete och vad som 
menas med mångfald. 
Samtliga intervjuade anser att deras arbetsplats är heterogen och är också positiva till 
detta. En person nämner att Skatteverket vill få in nya ”friska fläktar” istället för den 
21 
traditionella typen av människor Skatteverket anställt tidigare. Intervjupersonerna näm-
ner rekryteringen som huvudfokus i mångfaldsarbetet och en av intervjupersonerna ger 
exempel genom att beskriva hur Skatteverket anställer en heterogen personal eftersom 
det är unga, gamla, killar, tjejer, invandrare och svenskar som rekryteras. En av inter-
vjupersonerna beskriver hur denna fått chansen att arbeta på servicekontoret trots sin 
höga ålder.  
En annan intervjuperson beskriver att denna inte har en aning om hur Skatteverket arbe-
tar med mångfald. Personen frågar sig om det finns en mångfaldsplan och om det ex-
empelvis finns någon statistik kring hur många invandrare som är anställda. Intervjuper-
sonen tror inte det finns något mångfaldsarbete och nämner att hen aldrig sett någon 
funktionshindrad medarbetare någonstans. Intervjupersonen säger att det finns segrega-
tion men utvecklar inte detta vidare.  
Det framkommer också i en intervju att det finns ett mångfaldsprojekt som är ett samar-
bete mellan arbetsförmedlingen och Skatteverket, som går ut på att ge folk med olika 
bakgrunder chans att få jobba på Skatteverket. 
 
4.2.2 Grupper och relationer på arbetsplatsen 
På servicekontoren jobbar medarbetare som till stor del tidigare tillhörde de olika myn-
digheterna. Detta påverkar de interna grupperna på arbetsplatsen, de som jobbat för 
samma myndighet har mer kontakt och umgås mer med varandra. På servicekontoret i 
Malmö finns nu en grupp med medarbetare som inte har en bakgrund hos någon av 
myndigheterna, vilket har påverkat medarbetarna. Det framstår positivt att det finns en 
blandning av erfarenheter och bakgrunder hos de anställda, och också en önskan om en 
mer heterogen arbetsplats. Medarbetarna kan se fördelar både av tidigare arbetslivserfa-
renhet inom myndigheterna som representeras på servicekontoret, men också erfarenhe-
ter från andra branscher och färska kunskaper från universitet.  
På servicekontoret i Lund har alla de anställda sitt eget skrivbord. Till en början rotera-
de de men sedan uppstod det diskussion kring städningen. Medarbetarna reflekterar 
kring huruvida det är positivt eller negativt att sitta bredvid samma person hela tiden, 
lösningen på problemet med städningen var att ha en bestämd plats, men att det vore 
kanske bra att flytta runt igen. Kommentarer som ”För att få variation och inte fastna i 
kontakterna” framkommer. På servicekontoret i Malmö roterar personalen och sitter på 
olika platser.  
På servicekontoret i Malmö arbetar 32 personer varav fem är män. Vid frågan om 
mångfald nämner medarbetarna knappt detta, men när de får en fråga om hur könsupp-
delningen ser ut reflekterar de över om det är positivt eller negativt, och över diverse 
skillnader mellan hur män och kvinnor beter sig i sitt arbete. 
 
”Det kan vara negativt med en arbetsplats med många kvinnor. För mig 
är kvinnor mer tänkare, medan män är mer rakt på…” 
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”Vi pratar olika språk, kvinnor pratar ett språk, män pratar ett språk. 
Det märks ju här också, män är lite råare mot varandra medan kvinnor 
är mer lite listiga och baksluga.” 
 
Det finns de bland medarbetarna som har stor erfarenhet av att jobba med människor 
med en icke-svensk kulturbakgrund medan andra knappt har någon erfarenhet alls. Den 
största fördelen som medarbetarna ser med mångfald är språkkunskaper. Det framkom-
mer att många kunder har bristfälliga svenskkunskaper och skulle behöva tolkar. Något 
som försvårar kommunikationen med kunderna är när dessa använder sina barn som 
tolkar, vilket gör att medarbetarna inte kan vara säker på att rätt information går fram.  
Flera av respondenterna beskriver att de som arbetat på kontoret en längre tid har ett 
annat sätt att bemöta kunderna än de nyanställda. De har lättare för att vara hårda medan 
de nya är mer sympatiska. De kan se det positiva i att de anställda reagerar och agerar 
på olika sätt eftersom kunderna också är olika och behöver bli bemötta på olika sätt. 
Medarbetarna kan därför hjälpa varandra med detta.  
En respondent berättar att denna hade många fördomar om invandrare innan arbetet på 
servicekontoret. Det kunde exempelvis vara att de trodde att många invandrare inte 
kommer hit för att jobba utan istället begår brott. Respondenten upplever att jobbet på 
Skatteverket bidragit till en mer sann verklighetsuppfattning. 
 
4.3 Medarbetarnas uppfattningar om kommunikation på ar-
betsplatsen  
Det första stycket redogör för hur den interna och externa kommunikationen ser ut på de 
båda servicekontoren, andra stycket handlar om formell och informell kommunikation 
och vilka svårigheter medarbetarna kan stöta på. Sista stycket fokuserar på den interkul-
turella kommunikationen och medarbetarnas syn på sin egen interkulturella kommuni-
kationskompetens samt skillnader mellan hur svenskar kontra icke-svenskar kommuni-
cerar och beter sig. 
 
4.3.1 Intern och extern kommunikation 
Den interna kommunikationen tycks fungera bra på båda arbetsplatserna. De ger exem-
pel som att de sitter och fikar med varandra och äter lunch tillsammans. De är bra på att 
fråga varandra om hjälp och på att hjälpa varandra. Svårigheter i den interna kommuni-
kationen kan uppkomma är när kolleger är stressade och lättirriterade, då det uttrycks att 
det kan uppstå missförstånd. 
När det gäller den externa kommunikationen fungerar denna också mestadels bra. Om 
en kund inte kan svenska försöker personalen göra sitt bästa och kommunicera med 
kroppsspråk och ögonkontakt. När de kommunicerar med kunderna uppstår ibland pro-
blemet hur långt de ska gå i sin vägledning. Det är meningen att kunderna ska få samma 
service oavsett vilken anställd de pratar med. Men eftersom personalen har olika kom-
petenser ger de därför ibland olika service. Det är inte meningen att de ska gå för djupt 
och hjälpa till för mycket, men de ska inte heller ha några kunskapsbrister.  
23 
 
 ”Vi pratar om hur vi ska jobba, man försöker göra någorlunda lika så 
att man inte får olika hjälp beroende på vem man pratar med här… Ris-
ken finns att man går längre i ärenden man känner sig hemma i.” 
 
4.3.2 Formell och informell kommunikation 
Respondenterna på servicekontoret i Lund framhåller att den informella kommunikatio-
nen fungerar bra och att de ofta pratar med varandra om allt möjligt. Respondenterna på 
servicekontoret i Malmö beskriver att den informella kommunikationen fungerar bra, att 
de är omtänksamma och bryr sig om varandra. Det framkommer dock att det inte finns 
så mycket tid till informell kommunikation. Kommunikationen kring annat än arbetet 
äger ofta rum efter arbetstid och innan servicekontoret öppnar för kunderna. 
Respondenterna berättar att det förekommer att medarbetare pratar bakom ryggen på 
kolleger, det har hänt att någon har talat med chefen om någon annan och ”vanligt skit-
snack” finns det en del av också. Intervjupersonerna har alla olika behov av informellt 
umgänge med sina kolleger, vissa umgås med arbetskamrater efter arbetstid medan 
andra inte gör det. 
Den formella kommunikationen, alltså kommunikation gällande arbetsrelaterade saker, 
fungerar bra. Men det finns vissa kolleger som medarbetarna hellre går och ber om hjälp 
av än andra, eftersom vissa lättare blir stressade men också beroende på kunskapsnivå 
inom det specifika området. 
 
”Det är väldigt lite tid man har till att kommunicera med sina kolleger, 
för man är alltid i blickfånget. Det ges inte utrymme för att sitta och pra-
ta med kolleger om något annat än jobbet.” 
 
4.3.3 Interkulturell kommunikation 
På frågan ” Hur ser du på din förmåga att förstå människor från andra kulturer än din 
egen” svarar intervjupersonerna att deras förmåga är god. En person säger sig ha tidiga-
re erfarenhet av att arbeta i en mångkulturell miljö och att där ha utvecklat en god inter-
kulturell kommunikationsförmåga. En intervjuperson har befunnit sig i samma situation 
som många av kunderna kan därför lättare förstå och sätta sig in i deras situation än 
andra kolleger. Intervjupersonen kan se det hela från kundernas perspektiv. En respon-
dent berättar om sin medvetenhet kring att människor reagerar på olika sätt beroende på 
vilken kultur dessa kommer ifrån och anser sig vara förstående inför detta, personen 
tycker att vissa kulturer är svårare än andra att bemöta men intervjupersonen anser sig 
ändå kunna hantera det mesta. Det framkommer också att arbetet på servicekontoret är 
en bidragande faktor till utveckling av interkulturell kommunikationskompetens. 
Under intervjuerna framkommer även annat som går att koppla till interkulturell kompe-
tens. En person beskriver att 
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”Det är inte så att det jag känner och tycker är rätt utan vi är olika och 
vi har olika syn på saker, man försöker komma fram till något som fun-
gerar.” 
 
En av respondenterna förklarar att det ibland känns svårt att kommunicera då en kvinnas 
man för hennes talan. Det är svårt att hantera kulturen där mannen styr, för de anställda 
ska inte prata med någon annan än den personen som ärendet gäller, vilket gör det hela 
problematiskt. 
En av intervjupersonerna berättar om hur de kunder som kommer till servicekontoret 
reagerar väldigt olika på att få vänta länge på hjälp. Svenskar blir ofta väldigt otåliga 
och stressade medan många invandrare tar det hela ganska lugnt och passar på att små-
prata med andra som är där. Att vissa är stressade påverkar hur kommunikationen fun-
gerar mellan anställda och kunder. 
  
4.4 Medarbetarnas uppfattningar om lärande på arbetsplatsen 
 Den här delen fokuserar på lärande och är indelad så att den först beskriver de hinder 
som finns för lärande som medarbetarna ger exempel på, vilka är tidsbrist och oro. Den 
andra delen tar upp vad som bidrar till medarbetarnas lärande, vilket exempelvis är när 
de kan lära av varandra och den introduktionskurs som medarbetarna genomgick som 
nyanställda. 
 
4.4.1 Hinder för lärande 
Några av respondenterna beskriver att den tid de har på morgonen att läsa på, kompe-
tenstiden, inte är tillräcklig. Det kan bero på att tiden utnyttjas till mer informell kom-
munikation med kolleger eller exempelvis för att kolla och svara på email. 
 
”De känns som att det finns för lite tid till lärande, eftersom vi har an-
svar för det själva. Jag skulle vilja ha mer tid till att sitta och läsa in 
meddelanden, för det är viktigt att man är uppdaterad när man möter en 
kund, eftersom man inte ska lämna ut felaktig information.” 
 
Flera av intervjupersonerna uttrycker en oro för att deras telefonsupport ska läggas ner, 
eftersom många använder den möjligheten att få information när deras kunskap brister. 
  
4.4.2 Bidrar till lärande 
På frågan i vilka situationer personen upplever att den lär sig saker tar många av inter-
vjupersonerna upp kunderna som den främsta situationen som bidrar till lärande. Flera 
av de intervjuade nämner också telefonsupporten, hemsidan och kollegerna som verktyg 
för lärande. Lärandet mellan kolleger sker både då de frågar varandra om hjälp men 
också när de sitter med när en kollega förklarar något för en kund. En intervjuperson 
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förklarar också att de egna studierna bidrar till lärande och att lärandet sker ”när man 
måste engagera sig 100 % och leta efter information”. 
Alla respondenter beskriver hur de fick gå en introduktionsutbildning innan de började 
arbeta på servicekontoret. Det framgår att eftersom de hade olika bakgrund var det olika 
lätt och svårt för dem att sätta sig in i de olika myndigheternas områden. Samtliga inter-
vjupersoner upplevde introduktionskursen som bra men det fanns kommentarer som 
tydde på att mer praktik varit önskvärt.  
 
”Vi hade nio veckors utbildning och det var mycket självstudier och web-
utbildningar. En web-utbildning kan du aldrig sätta i scenariot som verk-
ligheten för du vet aldrig vilken fråga du får, så mer praktik hade nog va-
rit bättre.” 
 
En annan respondent beskriver hur introduktionskursen var upplagd så att halva dagen 
gick till teori och halva till praktik. När de hade teori satt de och läste och när de hade 
praktik satt de bredvid och lyssnade på en kollega som jobbade. Det fanns inte så myck-
et riktlinjer för exempelvis vilka program de skulle använda sig av utan det fick de lära 
sig efter hand av kolleger. Respondenten berättar att mixen av teori och praktik var bra. 
Det framkommer att intervjupersonerna har olika erfarenheter av introduktionskursen 
och att den varit olika beroende på när de börjat jobba. En gång var den tänkt att vara 
nio veckor men höll på i 14 veckor istället.  
 
4.5 Medarbetarnas uppfattningar om hur mångfald, kommuni-
kation och lärande påverkar varandra  
En av respondenterna menar att kommunikation och lärande är nästan samma sak. En 
bra kommunikation gör att människor lär sig mer medan en sämre kommunikation gör 
att man lär sig mindre. En person beskriver hur de nyanställda på servicekontoret i 
Malmö har fått veta att de ska ringa supporten ifall de har frågor, på grund av att de kol-
lar statistik, hur många som ringer. Många av de som varit anställda en längre tid frågar 
kolleger istället och dessa olikheter i kommunikationen påverkar hur de lär sig saker. 
En intervjuperson tycker att lärande och mångfald hör ihop eftersom folk från olika kul-
turer hanterar saker olika. Respondenten anser att det är viktigt att anpassa sig till den 
rådande kulturen eftersom det går bättre då. En annan respondent beskriver kopplingen 
mellan mångfald och lärande som 
 
”Jag lär mig inte lär mig arabiska av kolleger som pratar arabiska men 
jag lär mig om deras kultur.” 
 
Respondenten beskriver hur denna försöker hjälpa kunden även om det finns brister i 
språket, istället för att direkt bara springa iväg till en kollega som talar kundens språk, 
personen har insett att det ofta går att hjälpa mer än vad man tror, det går bland annat att 
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använda översättningsprogram för att ta reda på vad kunden vill. En av intervjuperso-
nerna anser att kommunikationen fungerar bra, men är osäker på om det har något med 
mångfalden att göra, personen menar att det är bra personer som jobbar på kontoret och 
att kommunikationen fungerar bra eftersom de medarbetarna är beroende av varandra.  
En respondent beskriver hur medarbetarna är i olika stadier av lärandet, personen menar 
att detta beror på att de jobbat olika länge. Det framkommer åsikter om att det finns lite 
tid till lärande och att det därför är bra att de nyanställda på arbetsplatsen kommer in 
med friskt blod och nya kunskaper så att de äldre kan lära av dem. 
 
”De nya som kommit in har oftast kommit utifrån, de är alltså rent noll-
ställda och ser ofta saker på ett annat sätt, saker man inte upptäckt 
själv… det är väl positivt, inte bara studierna utan också deras sätt att 
agera.” 
 
En intervjuperson menar att mångfalden har enorm betydelse för lärandet på arbetsplat-
sen, enligt personen lär man sig mindre på en homogen arbetsplats. Respondenterna 
anser att de skulle behöva mer mångfald eftersom när de startade kontoret fanns det 
nästan bara personal från respektive myndighet. När människor från andra branscher 
kommit in har det påverkat alla, det är svårt för de som varit anställda länge att ”köpa 
nya idéer” eftersom de gjort på ett och samma sätt en längre tid. Många frågar sig varför 
de ska ändra på något som fungerar. En intervjuperson beskriver hur det som ny på job-
bet kan det vara svårt att göra sig hörd, men tycker att alla borde lyssna mer på de nya 
eftersom ingen inte vet om saker hade kunnat fungera ännu bättre än vad de gör. 
 
4.6 Sammanfattning  
Det resultat som har presenterats innehåller beskrivningar och citat av hur de intervjua-
de medarbetarna uppfattar mångfald, kommunikation och lärande på sin arbetsplats. 
Resultatet är baserat på sex djupintervjuer som gjorts med sex medarbetare på Skatte-
verkets servicekontor i Lund och Malmö. Resultatet kommer användas i analyskapitlet, 
som kommer att behandla de delar av resultatet som är relevanta. Därför kan det finnas 
resultat som inte analyseras men som finns i resultatkapitlet för att ge en övergripande 
bild av medarbetarnas uppfattningar om sin arbetssituation. 
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5. Analys 
De resultat som kommer att diskuteras i analysen består av likheter och skillnader mel-
lan medarbetarnas uppfattningar om mångfald, kommunikation och lärande, hur dessa 
uppfattningar står i relation till interkulturell kommunikationskompetens och hur kom-
petens kan bidra till lärande. Denna del är alltså strukturerad efter de tre frågeställningar 
som uppsatsen ämnar kunna besvara. 
 
5.1 Likheter och skillnader mellan medarbetarnas uppfattning-
ar om mångfald, kommunikation och lärande 
Bland respondenternas uppfattningar av mångfald finns både likheter och skillnader. 
Alla respondenter uppfattar sin arbetsplats som heterogen och ger snarklika exempel på 
hur det kommer sig att den är det. Det handlar bland annat om olika kulturella bakgrun-
der, kön, ålder och arbetserfarenhet. När respondenterna ombads beskriva hur mångfal-
den påverkade dem var de överens om att detta var positivt. Respondenterna hade, som 
nämnts i resultatkapitlet, svårt att beskriva hur Skatteverket arbetar med mångfald men 
de uppgav att de trodde organisationen strävade efter mångfald eftersom denna anställde 
en heterogen personal. De var också samstämmiga på frågan gällande deras egen för-
måga att förstå människor från olika kulturer. I den sista delen av intervjun när själva 
betydelsen av mångfald belystes framkom flera skillnader i respondenternas svar. Vissa 
tyckte mångfalden hade stor betydelse för både kommunikation och lärande medan 
andra inte tyckte denna hade speciellt stor eller ingen påverkan.  
De exempel på fördelar som mångfalden ger var bland annat att personalen tillsammans 
har väldigt många språk de kan kommunicera på. De gav också exempel på att mång-
falden påverkar sättet de beter sig på gentemot varandra, bland annat att de får anpassa 
sig och prata på olika sätt med olika kolleger. Enligt Herring (2009) finns flera olika 
ståndpunkter hos forskare gällande vad mångfald resulterar i. Det finns de forskare som 
anser att mångfald skapar konflikter och problem, andra forskare argumenterar för att 
mångfald resulterar i fler idéer, diskussioner och mer kreativitet. Det finns också de 
forskare som anser att mångfald resulterar i båda dessa och att konflikterna är positiva 
och det är dessa som skapar ett bättre resultat. Respondenterna tar inte upp konflikter 
som något centralt på arbetsplatsen utan har snarare svårt att hitta exempel på sådana. 
Vad detta beror på går det att fråga sig eftersom teorierna säger att mångfalden kommer 
att påverka på något vis även om det finns flera olika teorier om hur.  
Respondenternas uppfattningar om kommunikationen på arbetsplatsen liknar varandra. 
De är överens om att kommunikationen kolleger emellan fungerar mestadels bra och de 
mindre problem som finns är ganska obetydliga. Den externa kommunikationen funge-
rar också i huvudsak bra men de får ibland problem om hur långt de ska vägleda kunder. 
Den interna kommunikationen kan delas upp i informell och formell kommunikation. 
Den formella kommunikationen kring arbetsuppgifter fungerar bra medan den informel-
la kommunikationen fungerar mindre bra, respondenterna ger exempel på att vissa med-
arbetare pratar bakom ryggen på kolleger och går till chefen och klagar. Det kan dock 
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vara svårt att dela in kommunikationen i informell och formell eftersom det finns samtal 
som platsar i båda kategorier. 
Medarbetarna har olika åsikter kring den interkulturella kommunikationen. Vissa anser 
att denna fungerar väldigt bra medan andra ger exempel på situationer som kan vara 
svåra att hantera. De svårare situationerna är då oftast med kunder inblandade och re-
spondenterna är överens om att den interkulturella kommunikationen kolleger emellan 
fungerar bra. Som Yueqin (2013) beskriver är interkulturell kommunikation flerdimen-
sionell och det är därmed flera delar som samspelar, vilket gör interkulturell kommuni-
kation komplex. Bennett (1998) beskriver hur interkulturell kommunikation är olikbase-
rad, det går därför att dra slutsatsen att medarbetarnas kommunikation med varandra till 
större del är baserad på likhet medan deras kommunikation med kunder är mer baserad 
på olikhet, vilket gör att denna blir svårare. En annan anledning till att medarbetarna kan 
ha svårt att kommunicera med kunder kan vara att de inte har tillräcklig kunskap om 
kundernas lower-case culture, utan istället har kunskap om deras upper-case culture som 
inte är lika komplex. Detta hör ihop med det Lahdenperä (2004) beskriver, nämligen att 
för effektiv kommunikation måste den som kommunicerar ha kunskap och förståelse för 
människors olika synsätt. 
När det gäller lärande är alla respondenter överrens om att det finns väldigt många och 
bra möjligheter till lärande för dem. Några av respondenterna anser dock att de har för 
lite tid för lärande och att introduktionsutbildningen skulle varit mer praktisk. De sätt 
Lahdenperä (2004) beskriver går att använda sig av för att utveckla sin interkulturella 
kommunikation är till större delen praktiska, vilket kan argumentera för, och vara ett 
komplement till medarbetarnas önskemål om, att Skatteverket borde göra introduk-
tionsutbildningen mer praktisk. 
 
5.2 Medarbetarnas uppfattningar i relation till interkulturell 
kommunikationskompetens 
Medarbetarna poängterar ett flertal gånger att språket är viktigt för kommunikationen. 
De beskriver hur många kunder har bristande svenskkunskaper, att det förekommer att 
de använder sina barn som tolkar och hur det kan vara svårt när mannen kommunicerar i 
kvinnans sak. Bennett (1998) ger exempel på hur ett språk kan ha uttryck som ett annat 
språk inte har, vilket är ett exempel på varför kommunikationen brister vid tolkning. 
Språket är en del av kulturen (Stier, 2009), därför påverkas kommunikation på arbets-
platsen av att många olika kulturer finns representerade där. Detta kan går att se i ex-
emplet en respondent ger på hur män och kvinnor kommunicerar på olika sätt.  
För personalen gäller det att oavsett skillnader i kommunikationen mellan människor 
sträva efter att kommunikationen ska ha den önskade effekten. Eftersom människor kan 
framkalla starka känslor genom kommunikation (Stier, 2009) är det viktigt att medarbe-
tarna reflekterar över hur det dem säger kan uppfattas och tolkas, och inte tar för givet 
att alla förstår och tolkar det på samma sätt. 
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5.3 Interkulturell kommunikation som ett verktyg för lärande 
Respondenterna beskriver att de lär sig mycket när de kommunicerar med kunder och 
kolleger. Något som är viktigt för att utveckla den interkulturella kommunikationskom-
petensen är öppenhet för förändring (Plum, 2007), en respondent beskriver hur det kan 
vara svårt att vara öppen för förändring när något fungerar som det är.  
Lahdenperä (2004) beskriver hur människor kan utveckla sitt interkulturella lärande 
genom att konfronteras med andras sätt att tänka. Genom att lyssna på andra människors 
berättelser kan man bli medveten om sitt eget sätt att tänka, vilket då kan hjälpa medar-
betarna när de ska lära sig nya saker. En respondent förklarar hur web-utbildningarna 
inte representerar verkligheten, för att denna är allt för komplex. Enligt Lahdenperä 
(2004) kan litteraturläsning och övningar vara interkulturella lärmetoder, dessa liknar 
konceptet av en web-utbildning då medarbetarna ska läsa sig till kunskap. Dessa bör 
dock kompletteras med andra mer praktiska lärmetoder. 
Lahdenperä (2004) beskriver att det är viktigt att ifrågasätta sin egen kultur för att kun-
na förstå någon annans. Detta kan liknas vid situationen som en av intervjupersonerna 
beskriver. När nyanställda kommer till arbetsplatsen med nya åsikter och perspektiv kan 
dessa bli ifrågasatta, eftersom personalen där har ett sätt de brukar göra på, som är nor-
men och om anses som självklar. De kan då enligt respondenten fråga sig varför de ska 
ändra på något som fungerar. Samtidigt visar intervjupersonen insikt om att det skulle 
kunna finnas bättre tillvägagångssätt om medarbetarna var öppna för att prova. För att 
bli interkulturellt intelligent behöver människor ha interkulturellt engagemang (Plum, 
2007), i detta fall alltså vara nyfikna på vad de nyanställda tycker och tänker kring or-
ganisationen. De behöver också ha kulturell förståelse och därmed vara medvetna om 
vilka deras egna åsikter är. Slutligen måste de också kunna handla, i det här fallet skulle 
det kunna ske genom att de förde en dialog kring vilka problem som finns och vilka 
beslut som skulle kunna fattas för att lösa problemen.  
Vissa av intervjupersonerna visar tveksamhet inför att mångfalden skulle påverka 
kommunikationen på arbetsplatsen. En förklaring till varför de är tveksamma kan vara 
människans motvilja att medge att de tillhör en viss kultur och att denna då skulle på-
verka dem (Lustig och Koester, 2010). 
Intervjupersonerna har olika förklaringar på hur de utvecklat en god förmåga till att 
kommunicera med kunderna. Det framkommer att de dagliga mötena med kunderna gör 
att de utvecklar sin interkulturella kommunikation genom jobbet. Deras tidigare erfa-
renheter har också betydelse för hur väl de kan förstå och kommunicera med kunderna. 
En av intervjupersonerna visar på medvetenhet kring vikten av att vara medveten om 
sitt eget synsätt för att kunna förstå kundens. Plums (2007) resonemang kring kulturell 
intelligens beskriver hur anpassning är viktigt, vilket då kan argumentera för att inter-
vjupersonen visar på hög kulturell intelligens när denna anpassar sitt språk efter vem 
denna talar med och också berättar om sin förståelse för att kunderna kan uppleva mötet 
på ett annat sätt än den själv. 
För att förbättra sin kulturella intelligens kan de använda sig av Plums (2007) teori 
kring de tre dimensionerna, interkulturellt engagemang, interkulturell förståelse och 
interkulturell kommunikation. Genom att vara medveten om de känslor man upplever 
under ett kulturmöte, söka insikt i varför man känner som man gör och slutligen handla 
på lämpligt sätt kan man genom komponenterna emotionell, kognitiv och handlande 
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uppnå kulturell intelligens. Kulturell intelligens kan bidra till att motverka missförstånd 
(Plum, 2007), eftersom personalen då har förståelse för vilket beteende som får vilken 
reaktion. Eftersom flera av intervjupersonerna nämner att det ibland uppstår konflikter 
på grund av missförstånd kan detta vara ett sätt att minska missförstånden.  
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6. Diskussion 
I den här delen av uppsatsen tar jag upp de resultat jag ansett vara mest uppseendeväck-
ande, för att diskutera dessa och redogöra mina resonemang och slutsatser. De teman 
som togs upp i analyskapitlet är desamma som nu tas upp i diskussionskapitlet. Struktu-
ren följer de tre områdena mångfald, kommunikation och lärande men ett antal underru-
briker har lagts till för att förtydliga vad som diskuteras i varje stycke. 
 
6.1 Mångfald 
En anledning till att forskningen om interkulturell kommunikation inte kommit igång 
förrän de senaste årtiondena kan, som nämnts i teorin, bero på människors rädsla för att 
skapa motsättningar till människor från andra kulturer. Det resultat som inhämtats upp-
fattar jag på många sätt ha färgats av en viss rädsla inför att kritisera mångfald. Det 
finns en rädsla för att uppfattas som främlingsfientlig och rasistisk. Att som organisation 
få ett rykte om att det finns motsättningar gentemot invandrare skulle kunna få ödesdig-
ra konsekvenser. För en organisation som Skatteverket vars arbete till stor del sker ge-
nom service till svenskar och icke-svenskar skulle konsekvenserna bli stora. Därför för-
står jag den försiktighet medarbetarna visar när de svarar på mina frågor om konsekven-
ser av mångfald, men jag reagerar på att förhållningssättet verkar vara osäkert för med-
arbetarna.  
Det vore önskvärt att medarbetarna i en organisation visste hur de skulle förhålla sig till 
frågor kring mångfald och mångfaldsarbete. Att ge medarbetare en trygghet i vilka vär-
deringar som organisationen står för och strävar efter anser jag vara viktigt. För att 
medarbetaren ska veta vilka värderingar organisationen står för skulle policydokument 
kunna utformas, med medarbetarnas involvering i processen. Samtidigt går det att fråga 
sig om medarbetarnas tystnad kanske istället är ett resultat av en självklarhet om att vara 
en inkluderande och icke- diskriminerande organisation, vilket då skulle vara positivt. 
Det har trots allt visat sig att mångfald inte är något som betraktas som ett problem. 
Det kan vara svårt för människor att skapa sig en klar uppfattning om vad mångfaldsbe-
greppet innebär, kommunikation och lärande kan vara lättare begrepp att förstå. När jag 
frågar medarbetarnas om deras lärande går deras tankar direkt till kurser, självstudier 
och annat som har ett väldigt konkret syfte att bidra till lärande. Kommunikation är ock-
så något många människor direkt kan förstå innebörden av, eftersom vi ständigt kom-
municerar med andra människor. Mångfald är ett betydligt mer komplext begrepp som 
det är svårt att ha någon uppfattning kring. Detta visar sig då intervjupersonerna under 
intervjun plötsligt ställer flera motfrågor och tycks börja leta efter vilket sorts svar jag 
egentligen är ute efter att få. De skillnader som redogörs i resultatet kring uppfattningar 
av mångfald kan därför bero på att medarbetarna haft olika uppfattningar kring vad det-
ta begrepp innebär. Det finns väldigt många olika typer av mångfald och vad som syftas 
på med begreppet kan variera. Att jag inte gav respondenterna en utförlig förklaring av 
begreppet var medvetet och berodde på att jag ville se vilka exempel de tog upp, vilka 
var bland annat saker som ålder, kön, kulturell bakgrund och arbetslivserfarenhet. Det 
var intressant att så få av medarbetarna nämnde den ojämna könsfördelningen bland 
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personalen, kanske förknippar flera av intervjupersonerna inte mångfald till könsfördel-
ning. 
 
6.1.1 Konflikter 
Intervjupersonerna har svårt för att ge exempel på konflikter som uppstått på arbetsplat-
sen. Det går att fråga sig om frånvaron av konflikter är positiv eller negativ eller kanske 
både och? Ibland behövs konflikter för att få nya perspektiv. Så vad beror det på att de 
inte finns några större konflikter? Har mångfalden bara skapat olika grupper utan att det 
uppstått olika konflikter? 
Att personalen är väldigt samstämmig, det skulle kunna bero på att de alla är påverkade 
av organisationskulturen och därmed har skapat liknande åsikter och värderingar. Att de 
alla är överens om att mångfald är något positivt kan bero på att det kan vara socialt 
önskvärt att ha den åsikten. Det framkommer att konflikter inte är vanliga på någon av 
arbetsplatserna, men att det ibland förekommer att kolleger pratar bakom ryggen på 
varandra eller går till chefen istället för att konfrontera den kollega som saken berör. 
Teorier beskiver hur konflikter kan uppstå av mångfald, hur dessa konflikter ser ut kan 
självklart variera, kanske är dessa situationer ett exempel på en konflikt. Men om orga-
nisationskulturer inte tillåter konfrontering så kanske personalen hanterar de olika åsik-
terna som beror på mångfalden genom att inte ha en öppen diskussion och konflikt utan 
istället trycka undan den eller ta upp den med chefen. De problem som intervjuperso-
nerna beskriver har ofta med kunderna att göra och inte kollegerna. Kanske är det där 
konflikter på grund av mångfalden uppstår. Det skulle också kunna vara så att det finns 
interna konflikter men att dessa överskuggas av externa konflikter som uppstår. Det är 
dock viktigt att komma ihåg att medarbetarna berömmer sin arbetsgivare och att de be-
rättar att de trivs på jobbet, vilket snarare tyder på att det mesta fungerar bra och att det 
är därför det knappt finns några konflikter. 
 
6.2 Kommunikation 
Vissa medarbetare berättade att de sett en förändring av den personal som rekryterats 
senaste året. Jag har fått uppfattningen att när servicekontoret som koncept startade ville 
Skatteverket förflytta medarbetare inom de tre myndigheterna till servicekontoren för att 
behålla deras kompetens. Det man kan fråga sig är varför de sedan frångått detta och 
istället börjat anställda människor som inte har någon bakgrund inom dessa myndighe-
ter. Det går att fråga sig vilka resultat detta gett. Att medarbetarna berättar att de upplevt 
detta men inte kan ge några svar på varför kan ge indikationer att de beslut som tagits på 
en högre nivå inte förmedlats ner till medarbetarna längre ner i organisationen. Detta 
kan kopplas till inkludering. Jag anser att en inkluderande organisation är mer fram-
gångsrik än en exkluderande sådan. Denna inkludering ska då finnas med överallt. Om 
en organisation har en inkluderande organisationskultur är denna öppen för olikheter 
och men också öppen för inblandning och delaktighet. 
De medarbetare jag intervjuat var samtliga positiva till att få in lite ”nytt blod”. De såg 
många fördelar av större mångfald på arbetsplatsen. En av de intervjuade nämnde att det 
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fanns ett mångfaldsprojekt. Även om personen inte kunde förklara utförligare om detta 
fick jag ändå intrycket av att detta var något väldigt positivt där inkludering definitivt 
låg i fokus. Att samarbeta med arbetsförmedlingen dit många människor, som av olika 
anledningar kan ha blivit exkluderade från arbetsmarknaden, söker sig för att finna arbe-
te visar på en öppenhet. Jag tror detta är ett bra sätt om Skatteverket vill skapa en mer 
heterogen personalstyrka.  
Det förvånade mig att medarbetarna inte hade mer insikt i organisationens mångfaldsar-
bete. En mångfaldsplan trodde sig en av de intervjuade ha sett på hemsidan och denna 
ansåg att all information fanns där om någon anställd skulle vara intresserad. Jag får 
intrycket av att det finns en tillit till att organisationen har allt som behövs och att med-
arbetare därför inte behöver involvera sig. För att skapa goda förutsättningar för en ef-
fektiv interkulturell kommunikation anser jag det är nödvändigt att involvera personal i 
det arbete som görs och därmed medvetengöra organisationens värderingar, strategier 
och målsättningar. På servicekontoret arbetar en heterogen grupp samtidigt som kun-
derna också respresenterar en heterogen grupp där bland annat många har olika kultur-
bakgrunder, därför finns en god förutsättning att förbättra den interkulturella kommuni-
kationen genom samspelet människor emellan.  
 
6.2.1 Språk och kultur 
Eftersom många av Skatteverkets kunder talar andra språk än svenska har de försökt se 
till att personalen har så goda språkkunskaper som möjligt. Detta är ett bra sätt att skapa 
god kommunikation, inte bara för att kunderna kan tala sitt modersmål, utan också för 
att det kan ge kunderna ett intryck av att personalen försöker anpassa sig efter de behov 
som finns. Det visar också att de är insatta i kundernas kultur och därför kan ha viss 
förståelse för denna.  
Språket påverkar kommunikationen otroligt mycket, men kommunikation innefattar mer 
än språkkunskaper. Som beskrivet är språk och kultur starkt förankrade i varandra vilket 
gör att personalen inte bara behöver kunna hantera bristande svenskkunskaper utan ock-
så hantera de kunder som inte har förståelse för eller kunskap om hur den svenska kultu-
ren fungerar. Det kan också utgöra en stor frustration för dem som inte kan göra sig 
förstådda och denna frustration kan göra att konflikter uppstår, vilket då kan vara nega-
tivt.  
 
6.5 Lärande 
Att Skatteverket ger bra möjligheter för lärande är respondenterna eniga om. Det finns 
en viss tidsbrist vilket är något som de skulle kunna förbättra. Sättet de lär sig på kan 
också diskuteras. Respondenterna antyder att de lär sig mest genom kunder och kolleger 
men att lärandet ofta består av självstudier. Om de kan finna tid till att internt diskutera 
saker och ting skulle kanske detta förbättras. Flera av respondenterna beskriver också 
hur arbetsplatsen är stressig och att det är fullt upp hela tiden, vilket de tycker är positivt 
men också kan vara jobbigt ibland. Vilka som blir eller inte bli stressade kan påverkas 
av kulturen och den tidsuppfattning personen har. Både personal och kunder blir stres-
34 
sade ibland, tid är värdefullt, eller så är det inte lika viktigt. Det är viktigt att medarbe-
tarna inte låter stressen påverka dem negativt. 
Att personalen är heterogen kan uppfattas genom att det bildas flera undergrupper i ar-
betslaget. Det tycks vara så att mångfalden inte skapat konflikter utan att denna istället 
bidragit till att det bildats flera mindre grupper där medlemmarna känner sig mer lika 
varandra. Är verkligen personalen heterogen och är det verkligen önskvärt så som flera 
respondenter säger att de vill ha in mer mångfald? En jämnare könsfördelning anser jag 
skulle kunna påverka medarbetarna positivt. 
Medarbetarna beskriver sin kulturella intelligens som hög och det framkommer att de 
lär sig utveckla denna på arbetsplatsen när de interagerar med kolleger och kunder. Att 
bara befinna sig i en mångkulturell miljö resulterar dock inte i att människor utvecklar 
sin interkulturella kompetens. För att göra detta behöver dessa också kommunicera och 
var öppen för nya synsätt och förstå att alla tänker och tycker olika. Varför är det då 
viktigt att personalen har hög kulturell kompetens? Jo, eftersom de arbetar med service 
och vill att kunderna ska känna sig rätt bemötta. Samtidigt som detta då också bidrar till 
en bra social miljö på arbetsplatsen kolleger emellan.  
Skatteverket skulle kunna anordna kurser i interkulturell kommunikation, men bäst tror 
jag det skulle vara om det finns mer tid till lärande och tid för kolleger att dela med sig 
av sina erfarenheter om hur de hanterat olika situationer där problem uppstått. 
Medarbetarna på servicekontoret verkar värdesätta mångfald men det verkar sällan fö-
rekomma diskussioner om hur den egna arbetssituationen, om vad och hur saker kan 
förbättras och vad de strävar efter. Om Skatteverket kan hantera mångfald på ett positivt 
sätt och dra nytta av denna kan detta leda till lärande, vilket är positivt för organisatio-
nen då de kan utveckla nya sätt att tänka och agera på som kan bli lönsamt för organisa-
tionen. 
 
6.6 Avslutande diskussion 
Jag har fått intrycket av att Skatteverket verkligen är mån om sin personal och vill att 
denna ska utvecklas. De tre områden jag fokuserat på i arbetet, mångfald, kommunika-
tion och lärande är alla områden som de jag intervjuat visat intresse för. 
Mitt syfte med denna studie var att analysera medarbetarnas förutsättningar till interkul-
turell kommunikationskompetens. Genom att analysera likheter och skillnader i medar-
betarnas uppfattningar kring mångfald, kommunikation och lärande, kopplingen till 
interkulturell kommunikation samt möjligheter till interkulturellt lärande har jag med 
hjälp av mina frågeställningar besvarat detta. Sammanfattningsvis finns det goda möj-
ligheter för medarbetarna att utveckla en god interkulturell kommunikationskompetens, 
vilket beror på att medarbetarna upplever att de befinner sig i en konfliktfri heterogen 
miljö där det finns stora möjligheter till lärande. Medarbetarnas interkulturella kommu-
nikationskompetens sätts dagligen på prov och utvecklas under deras kundmöten, men 
också när de kommunicerar med varandra. Det som skulle kunna påverka utvecklingen 
av denna kompetens negativt är problem kopplade till kulturkrockar, missförstånd och 
tidsbrist till lärande. Eftersom medarbetarnas uppfattningar om deras arbetsplats till stor 
del är positiva kan deras interkulturella kommunikation med kolleger och kunder bidra 
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till interkulturellt lärande då de ständigt utvecklar sin interkulturella kommunikations-
kompetens. 
De tre områdena mångfald, kommunikation och lärande har alla med kompetens att 
göra. Jag anser att lärande skapar kompetens, mångfald kan både bidra och försvåra 
kompetensutveckling och kommunikation kan utveckla och bidra till att bibehålla kom-
petens. 
Jag tror det mångkulturella samhället vi lever i kommer att bli ännu mer mångkulturellt, 
globaliseringen kommer öka med IT-utvecklingen. Det skulle därför vara positivt för 
organisationer och företag att undersöka medarbetarnas interkulturella kommunika-
tionskompetens för att sedan när det uppstår en situation då de behöver denna kompe-
tens kunna tillgodose detta behov. Organisationer behöver alltså förbättra den interkul-
turella kommunikationen för att nu men också i framtiden kunna hantera den ökade 
mångfalden i samhället. 
 
6.7 Förslag till vidare forskning 
Som beskrivs i metodkapitlet hade det varit möjligt att fördjupa studien genom doku-
mentgranskning och observationer. Då hade en tydligare bild av hur bland annat organi-
sationen värdesätter mångfald skapats och denna hade sedan kunnat jämföras med med-
arbetarnas uppfattningar. Genom observationer hade det gått att uttyda om arbetsplatsen 
verkligen var så konfliktfri som medarbetarna anser eller om det kan finnas underlig-
gande konflikter som inte kommer upp till ytan. 
Studien hade också kunnat utvecklas genom att denna kompletterats med teori kring 
gruppbeteende, organisationskultur och ledarskapets påverkan på dessa båda, eftersom 
det framkommer resultat som kan kopplas till dessa områden. 
För att göra studien mer generell och kanske applicerbar på samtliga servicekontor hade 
denna kunnat utvecklas till en kvantitativ studie där en kvantitativ metod istället an-
vänts. Då hade ett större underlag till analys skapats och det hade varit möjligt att göra 
jämförelser mellan de olika regionerna. Eftersom Malmö är en mångkulturell stad kan 
det finnas skillnader i vilka behov som finns på servicekontoret där jämför med ett ser-
vicekontor i en stad med mindre mångfald. 
Det valda uppsatsämnet, interkulturell kommunikation kommer med största sannolikhet 
bli mer och mer populärt ju större påverkan globaliseringen har på samhället. Detta gör 
att fortsatt forskning inom detta ämne kommer att skapa nya teorier, då äldre teorierna 
ifrågasätts mer och mer. Problemet att det förkommit många olika ingångar till forsk-
ningen kring interkulturell kommunikation och att forskningen därmed inte kunnat jäm-
föras i större studier kommer således att minska. 
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7. Avslutande sammanfattning 
 
 Respondenterna anser att deras arbetsplats är heterogen och att detta är positivt. 
Flera av dem skulle vilja ha mer mångfald, något att reflektera över är att det 
finns en allmän rädsla i samhället för att kritisera mångfald. 
 Det kan finnas flera anledningar till att medarbetarna har svårt för att beskriva 
hur Skatteverket arbetar med mångfald. Det kan bero på att mångfaldsarbetet är 
integrerat i organisationen vilket gör att denna inte är uppmärksammad.  
 Det är önskvärt att medarbetarna vet hur de ska förhålla sig till mångfald och har 
kunskap om och är inkluderade i organisationens mångfaldsarbete. 
 Intervjupersonerna är oense om hur stor påverkan mångfald har för kommunika-
tion och lärande samt oense om hur väl den interkulturella kommunikationen 
fungerar. 
 Mångfald kan resultera i konflikter men medarbetarna har svårt att hitta exempel 
på konflikter, de är ofta samstämmiga i sina åsikter. 
 Det finns problem i kommunikationen när de inte vet hur långt de ska vägleda 
kunden och när vissa i personalen pratar bakom ryggen på sina kolleger. 
 Medarbetarna är eniga om att kommunikation och lärande i stort sett fungerar 
bra, men tar upp att det finns mindre problem som att de ibland missförstår var-
andra och att det inte finns tillräckligt mycket tid för lärande.  
 Språk och kultur är viktigt för kommunikation och bristande språkkunskaper 
samt okunskap om någons kulturella bakgrund kan utgöra problem. 
 Skatteverket bör använda sig av både teoretiska och praktiska lärmetoder samt 
se till att stress inte påverkar personalens lärande negativt. 
 Interkulturell kommunikation fungerar som ett verktyg till lärande när medarbe-
tarna genom att kommunicera med kunder och kolleger lär sig saker. 
 För att utveckla medarbetarnas interkulturella kommunikationskompetens be-
hövs resurser i form av tid och engagemang. 
 Alla människor har en egen kulturidentitet och vissa är mer medvetna om denna 
än andra. Denna medvetenhet är viktig för att öppen för förändring och utveck-
ling.  
 Språket står i centrum för interkulturell kommunikationskompetens och påver-
kar därför lärandet. Lärande och kommunikation påverkas också av den hetero-
gena gruppen. 
37 
Referenser 
Bennett, Milton, J. (1998). Intercultural communication: A current perspective. I Milton 
J. Bennett (Ed.), basic concepts of intercultural communication: Selected readings. 
Yarmouth, ME: Intercultural Press. 
Bergstedt, Bosse & Lorentz, Hans (red.) (2006). Interkulturella perspektiv: pedagogik i 
mångkulturella lärandemiljöer. Lund: Studentlitteratur 
Bryman, Alan (2011). Samhällsvetenskapliga metoder. 2., [rev.] uppl. Malmö: Liber 
Cohen, Louis, Manion, Lawrence & Morrison, Keith (2011). Research methods in edu-
cation. 7. ed. Milton Park, Abingdon, Oxon, [England]: Routledge 
Crowne, Kerri-Anne. (2008). What leads to cultural intelligence? Business Horizons, 
Vol 51, ss. 391-399. 
Herbert, Anna & Bergstedt, Bosse. (2008). Kunskapen och språket: om pedagogiken, 
texten och hjärnan. 1. Uppl. Stockholm: Liber 
Herring, Cedric. (2009). Does Diversity Pay?:Race, Gender and the Business Case for 
Diversity. American Sociological Review, Vol, 74, ss. 208-224. 
Lahdenperä, Pirjo (red.) (2004). Interkulturell pedagogik i teori och praktik. Lund: 
Studentlitteratur 
Larsson, Inger (2010). Att bygga broar over kulturgränser: om svenskars kommunika-
tion med icke-svenskar vid arbete utanför Sverige. Diss. Lund : Lunds universitet, 
2010 
Lustig, Myron W. & Koester, Jolene (2010[2006]). Intercultural competence: interper-
sonal communication across cultures. 6. ed., International ed. Boston, Mass.: Allyn 
& Bacon 
Migrationsverket. (2013). Fakta om migration. [Elektronisk] 
http://www.migrationsverket.se/info/2552.html [2013-05-28]  
 Plum, Elisabeth. (2007) Cultural Intelligence. I Achen, Benedikte, Draeby, Inger & 
Jensen, Iben, KI – kulturel intelligens. 1. udg., 1. opl. København:Børsen 
Skatteverket. (2013). Medborgarnas synpunkter på Skatteverkets sätt att arbeta ”Bru-
karundersökningen”[Elektronisk] Tillgänglig: 
http://www.skatteverket.se/download/18.133ff59513d6f9ee2eb1a3e/1364389246644/
Rapport2013-1.pdf [2013-05-28]  
 Skatteverket. (2013). Priser och utmärkelser.[Elektronisk] 
http://www.skatteverket.se/omskatteverket/omoss/priserutmarkelser.4.18e1b10334eb
e8bc80004519.html Tillgänglig: [2013-05-28]  
 Skatteverket. (2013). Servicekontor.[Elektronisk] Tillgänglig: 
http://www.skatteverket.se/omskatteverket/omoss/samverkan/servicekontor.4.3a7aab
801183dd6bfd380002046.html [2013-05-28]  
38 
Skatteverket. (2013). Skatteverkets organisation.[Elektronisk] Tillgänglig: 
http://www.skatteverket.se/omskatteverket/omoss/organisation.4.7b610ded10741da9
2fa80001414.html [2013-05-28]  
 Stier, Jonas. (2009). Kulturmöten: en introduktion till interkulturell studier. 2. Uppl. 
Lund: Studentlitteratur  
 Søderberg, Anne-Marie & Holden, Nigel. (2002). Rethinking Cross Cultural manage-
ment in a Globalizing Business World. International Journal of Cross Cultural ma-
nagement, vol 2(1), ss. 103-121.  
  Vetenskapsrådet. (2002). Forskningsetiska principer inom humanistisk-
samhällsvetenskaplig forskning. Stockholm: Vetenskapsrådet.  
   Yueqin, Han. (2013). Research on Fosetering Intercultural Communication Compe-
tence of Forein Language Learners. Cross-Cultural Communication, Vol 9(1), ss. 5-
12. 
 
 
 
 
a 
Bilaga 
 
Intervjuguide 
 
Bakgrund: 
1. Kan du beskriva hur det kom sig att du började arbeta för Skatteverket?  
2. Hur länge har du varit anställd? 
3. Beskriv hur det är att arbeta på Skatteverket. 
4. Hur ser dina arbetsuppgifter ut? 
5. Är det mest självständigt arbete eller arbete i team? 
6. Hur uppfattar du din arbetssituation? 
 
Mångfald: 
7. Uppfattar du din arbetsplats som heterogen? 
8. På vilket sätt är den/är den inte heterogen? 
9. Hur påverkar det dig att ha kolleger med olika bakgrunder? 
10. Beskriv hur Skatteverket arbetar med mångfald. 
11. Hur ser du på din förmåga att förstå människor från andra kulturer än din egen? 
 
Kommunikation: 
12. Hur tycker du kommunikationen fungerar på arbetsplatsen? 
13. Vad är bra? 
14. Vad skulle kunna förbättras? 
15. Kommunicerar du olika med olika kolleger? 
16. Vilka svårigheter har du stött på i kommunikationen med dina kolleger? 
17. Vad tror du detta beror på? 
 
Lärande: 
18. Hur upplever du att ditt lärande på arbetsplatsen fungerar? 
19. I vilka situationer upplever du att du lär dig saker? 
20. Vad skulle du vilja lära dig mer om? 
21. Hur arbetar Skatteverket med lärande? 
22. Hur har du lärt dig ditt jobb? 
 
Kopplingar: 
 
23. Hur upplever du att kommunikation och lärande påverkar varandra? 
24. Hur upplever du att lärande och mångfald påverkar varandra? 
25. Hur upplever du att mångfald och kommunikation påverkar varandra? 
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